Съвременният дизайн на образователната услуга във висшето училище by Сланчева-Банева, Ваня А.
СЪВ РЕ МЕН НИ ЯТ ДИ ЗАЙН НА ОБ РА ЗО ВА ТЕЛ НА ТА 
УС ЛУ ГА ВЪВ ВИС ШЕ ТО УЧИ ЛИЩЕ
Ва ня Слан че ва-Ба не ва, автор
Проф. д-р Сеп тем в ри на Косто ва, ре цен зент






1. Па ра диг ма за ди зайн на ус лу га та  ...................11
1.1.  Ин дуст ри ал на та ло ги ка в ди зай на 
на ус лу га та  ......................................................... 12
1.2.  Ме то до ло гия за раз ра бот ва не 
на ди зайн на ус лу га та ....................................... 16
1.2.1. Еле мен ти на ди зай на  .......................................... 17
1.2.2. Кон текст на раз ра бот ва не то на ди зай на ....... 19
1.2.3. Раз ра бот ва не на ди зай на и прос ле дя ва не 
на вза и мо дейст вие то меж ду участ ни ци те  .... 22
1.3.  Ин тегри ра не на кли ен та в ди зай на 
на ус лу га та .......................................................... 26
1.3.1. Екип но то пре по да ва не и ин тегри ра но то 
пред ста вя не на учеб но то съ дър жа ние ............. 31
2. Мо де ли ра не на про це са 
на об ра зо ва тел на та 
ус лу га във вис ше то учи ли ще .......................... 38
2.1.  Мар ке тин гов про цес 
на об ра зо ва тел на та ус лу га  .............................. 43
2.1.1. Прак ти чески те ас пек ти на мар ке тин го вия 
про цес на ус лу га та  ............................................. 53
2.2.  Мар ке тин гов про цес на 
ака де мич но то за ня тие ..................................... 57
2.2.1. Ог ле да лен мар ке тин гов про цес 
на ака де мич но то за ня тие .................................. 62
2.2.2. Из граж да не на пред мет на сре да 
за обу ча ва не то .................................................... 71
2.2.3. Обу ча ва не то ка то об мен на учеб но то 
съ дър жа ние .......................................................... 76
6
3. Съв ре мен ни ят ди зайн 
на об ра зо ва тел на та 
ус лу га във вис ше то учи ли ще .......................... 79
3.1. Мар ке тин го ва систе ма на ака де мич но то 
обу че ние ка то об ра зо ва тел на ус лу га .............. 80
3.2.  Съв ре мен ни ят ди зайн за съв мест но то 
про из вод ст во на ака де мич но то обу че ние  ..... 84
3.2.1. Пред ло же ние за ди зайн ...................................... 84
3.2.2. Ро ли на участ ни ци те и ко му ни ка ция 
меж ду тях  ........................................................... 89
3.2.3. Сце на рии за ди зайн на ака де мич но то 
обу че ние ................................................................ 98
3.3.  Съв ре мен ни ят ди зайн на ака де мич но то 
обу че ние ............................................................. 106
Зак лю че ние ....................................................................112
Биб ли огра фия ................................................................115
7
Увод
Мо ногра фия та, коя то тук пред ла га ме, тър си от го вор на 
ня кои от въпро си те, кои то си за да ва мла ди ят пре по да ва тел 
във вис ше то учи ли ще. Как то мно го свои ко ле ги, и той ра бо-
ти с раз лич ни сту ден т ски ау ди то рии от ба ка лав ри и ма гист ри 
в раз лич ни вис ши учи ли ща. Без с пор но за не го то ва е не об-
хо дим и без це нен опит, без кой то не би мо гъл да е пре по да-
ва тел. В ро ля та на млад ин ст рук тор той е пряк участ ник в 
об ра зо ва тел на та ус лу га и е от го во рен за ака де мич но то обу-
че ние на сту ден та. До ка то расте ка то спе ци а лист, тряб ва да 
съз да ва, адап ти ра и об но вя ва учеб но то съ дър жа ние по во де-
на та от не го дис цип ли на, за да ос мис ля ау ди тор на та за е тост 
на сту дента. 
Ка то пряк участ ник в ака де мич но то обу че ние, мла ди ят 
пре по да ва тел е сви де тел и на пе чал ния факт, че на пос ле дък 
вис ше то учи ли ще все по ве че гу би от по зи ция та си на ос нов на 
цен ност за сту ден та. И как во то и да пред при е ма, за да спре то-
ва, ин сти ту ция та вис ше учи ли ще оста ва играч в „по зи ци он на 
игра“, в коя то мла ди ят пре по да ва тел от б ра ня ва сам се бе си, а 
сту ден тът просто „ми на ва на дру га дъска“ в играта.
Идея та, с коя то от ва ря ме тук те ма та за ди зай на на об-
ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи ли ще, дой де от не об-
хо ди мост та да бъ де ак ту а ли зи ра но тък мо вза и мо дейст вие то 
меж ду пре по да ва те ля и сту ден та в ака де мич но то обу че ние. 
Нуж но бе да ви дим но ви те на чи ни за ко му ни ка ция меж ду 
тях и но ви те им ро ли в то зи ди зайн. Имах ме нуж да от мо дел, 
чрез кой то да про во ки ра ме сту ден та към по-осе за е мо при-
съст вие в учеб на та за ла, към по-го ля ма ак тив ност и ан га жи-
ра ност в учеб ния процес.
Цел та, коя то си поста вя ме, е да раз ра бо тим мо дел на 
съв ре мен ния ди зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше-
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то учи ли ще, кой то е опрян на съв мест но то про из веж да не на 
ус лу га та – с участие то и на пре по да ва те ля, и на сту ден та, в 
кое то сту ден тът да е съ-съз да тел на стой ност на ака де мич-
но то обу че ние. На дя ва ме се, ка то го пред ло жим, да по ка жем 
об ща та пол за от съз да ва не то на стой ност на ус лу га та чрез 
об що участие в ней но то съв мест но про из вод ство.
За то ва и пред ме тът на насто я ща та раз ра бот ка е ди зай-
нът на ус лу га та с ак цент вър ху два от важ ни те му еле мен ти: 
„про цес“ и „пред мет на сре да“. В блок-схе ма пред ла га ме мар-
ке тин гов про цес с точ ки те на вза и мо дейст вие меж ду пре по да-
ва те ля и сту ден та, от бе ля за ни ка то кон крет ни микро съ би тия 
или дей ности в то зи про цес. Фор му ли ра ме и прак ти чески те 
ас пек ти в мар ке тин го вия про цес, за да опре де лим ета пи те в 
про це са, на кои то от евен ту ал на греш ка или не а дек ват но пре-
доста вя не на ус лу га та тя мо же да се про ва ли как то по фор ма, 
та ка и по сми съл. То ва на ла га в про це са да не се до пуска асин-
х рон ност при об ме на на ин фор ма ция меж ду пре по да ва те ля и 
сту ден та и дейст вия та им да бъ дат уед нак ве ни с ог лед на глад-
ко то про ти ча не на про це са. Сре да та на осъ щест вя ва не на про-
це са, а имен но – за ла та за про веж да не на за ня тия та, съ що е 
обект на вни ма ние то ни при тър се не то на под хо дящ ин те ри ор, 
кой то да улес ня ва про це са на съв мест но то про из вод ст во и съ-
съз да ва не то на стой ност на обу че ние то и та ка да обез пе ча ва 
мо де ла за съв ре ме нен ди зайн на ус лу гата. 
Във вза и мо дейст вие то меж ду пре по да ва те ля и сту ден та 
за съв мест но то про из вод ст во включ ва ме и нов участ ник в 
ака де мич но то обу че ние – пред ста ви тел на биз не са. Ос вен с 
под бор на за да чи и ка зу си от прак ти ка та, той участ ва с раз-
лич ни ро ли във въз при е та та в ди зай на прак ти ка на екип но то 
пре по да ва не. Та ка че су бек тът на ра бо та та ни е ко лек ти-
вен: от пре по да ва те ля, практѝка и сту ден та, рав но поста ве ни 
в про це са, а обек тът е учеб но то съ дър жа ние. С дру ги ду-
ми, про це сът на съв мест но то про из вод ст во на ака де мич но-
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то обу че ние ка то ус лу га е за нас тъж дест вен на съв мест но то 
под гот вя не и пред ста вя не на учеб но то съ дър жа ние от три ма-
та участ ни ци в тан дем. 
Ме то дът, кой то из пол з ва ме тук, за да съз да дем ус ло-
вия та, не об хо ди ми за кон крет но про уч ва не на су бек та на раз-
ра бот ка та, е мо де ли ра не то. В ра бо та та си вър вим „от ди зайн 
към про уч ва не“, тъй ка то за нас е ва жен ре зул та тът, кой то да 
бъ де ус ло вие то как то за ем пи рич но то про уч ва не, та ка и за 
евен ту ал но то ко ри ги ра не на мо де ла на ди зай на. Съз на тел но 
сме об лег на ли тек ста си на та зи поста нов ка, за що то мо де ли-
ра не то на ди зай на на об ра зо ва тел на та ус лу га изиск ва и тър-
си да има за ори ен тир оно ва, кое то тряб ва да бъ де, а не то ва, 
кое то е (ста тук вото).
За да чи те, кои то иска ме да ре шим с мо ногра фия та, са:
да опре де лим ме то до ло гия та за раз ра бот ва не на съв-• 
ре мен ния ди зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га с ог лед 
на вза и мо дейст вие то меж ду участ ни ци те в него;
 да мо де ли ра ме мар ке тин го вия про цес и оп ти мал ния • 
ин те ри о рен ди зайн на пред мет на та сре да, кои то да 
обез пе ча ват про цеса;
 да опре де лим ро ли те и ко му ни ка ция та меж ду участ-• 
ни ци те в про це са, за да про ек ти ра ме в сце на рии 
въз мож но то из пъл не ние на ди зай на на ус лу гата. 
Съ об раз но с те зи за да чи ма те ри а лът е раз пре де лен в 
три глави.
Гла ва пър ва пред ста вя ме то до ло гия та за раз ра бот ва не 
на мо дел на ди зай на на ус лу га та. За важ ни ета пи в ра бо та та 
ме то до ло гия та по соч ва опре де ля не то на кон тек ста на ди зай-
на – ус ло вия та и участ ни ци те, и прос ле дя ва не то на вза и мо-
дейст вия та меж ду те зи участ ни ци чрез мо де ли ра не про це са 
на съв мест но про из вод ст во на ус лу гата.
Гла ва вто ра съ дър жа ог ле да лен мар ке тин гов про цес на 
ака де мич но то за ня тие, в кой то се осъ щест вя ва съв мест но то 
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про из вод ст во на учеб но то съ дър жа ние и чрез кой то по ме то-
да на ин дук ция та е мо де ли ран ка то ця ло про це сът на обу че-
нието. 
Гла ва тре та пред ла га, с по мощ та на мар ке тин го вия 
про цес на за ня тие то мо дел на съв ре мен ния ди зайн за съв-
мест но то про из вод ст во на ака де мич но то обу че ние. Мо де лът 
е раз ра бо тен в два та про ти во по лож ни ва ри ан та – със и без 
пред ста ви тел на биз не са на за ня тие то, т. е. със или без екип-
но пре по да ва не при за па зен син х рон меж ду дейст вия та на 
пре по да ва те ля и на сту ден та. Опи са ни са ро ли те на ко лек-
тив ния су бект в съв мест но то про из вод ст во; пред ста ве на е 
ар хи тек ту ра та на съ-съз да ва не то на стой ност та; с по мощ та 
на лич ностен ана лиз (persona analysis) на сту ден та са раз ра-
бо те ни и че ти ри сце на рия за въз мож но то из пъл не ние на ди-
зайна.
Та зи кни га е пред наз на че на за ака де мич на та об щ ност, 
най-ве че в ли це то на ко ле ги у ма, заинтересовано от промяна 
на статуквото и без компромис към критериите и стандар-
тите за висше образование: с пред ла га ния съв ре ме нен ди-
зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи ли ще бих ме 
иска ли да ста нем обект на тях но то вни ма ние. От ед на стра-
на – за що то съв ре мен ни ят ди зайн изиск ва по доб ря ва не на 
съ щест ву ва ща та ин сти ту ци о нал на ин ф ра ст р ук ту ра за осъ-
щест вя ва не на про ек ти за екип но обу че ние с участие то на 
биз не са, и от дру га – за що то ди зай нът, ка то ин тер ди сип ли на-
рен в същ ност та си, за ви си и от ав то ном но то му из пъл не ние 
с во де що то участие на пре по да ва тел ския състав.
Мо ногра фия та „Съв ре мен ни ят ди зайн на об ра зо ва тел-
на та ус лу га във вис ше то учи ли ще“ ад ре си ра ме и към биз не-
са. Тя е на ши ят иде ен про ект за сът руд ни чест во „ака де мия – 
биз нес“ на ни во екип но обу че ние на сту ден та в ака де мич на 
среда.
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1. Па ра диг ма за ди зайн на ус лу га та
Кон ку рен т на бор ба биз нес ор га ни за ции те често во дят 
за по-го ле ми въз мож ности да ра бо тят на мест но ни во, раз-
ви вай ки на ло же ни от кон тек ста уме ния и зна ние. С пре мест-
ва не то на фо ку са от гло бал ния в ло кал ния со циокул ту рен 
кон текст за кон ку рен ция та се очер та ва но ва стар то ва ли ния: 
до ка то па за ри те и про из вод ст ве ни те систе ми се гло ба ли зи-
рат, нуж ди те все още про из ти чат от кул тур ни те, со ци ал ни те 
и ико но ми чески те ус ло вия – сил но ин ди ви ду а ли зи ра ни, но 
и ти пич но ло кал ни. То ва оз на ча ва, че гло ба ли зи ра но то ин-
дуст ри ал но про из вод ст во ще бъ де пре диз ви ка но да раз вие 
въз мож ности те си как то за ди фе рен ци ра не на край ния про-
дукт от въд се гаш ни те мо де ли за сег мен та ция на па за ра, та ка 
и за ма со ва пер со на ли зация.
За да раз бе рем глав ни те пре диз ви ка тел ст ва, пред кои то 
та зи си ту а ция из пра вя ин дуст ри ал ни те систе ми, тряб ва да 
ос мис лим как през пос лед ни те де се ти ле тия ин дуст ри ал на та 
ло ги ка е про ме ни ла ежед не вие то на пот ре би те ля. Все кид-
нев ни те фун к ции, кои то в ми на ло то той е вър шил сам или 
в кръ га на со ци ал ни те и се мей ни те си връз ки – ед на не фор-
мал на ико но ми ка, се га се из пъл ня ват от не що или ня ко го 
дру ги го и са ве че част от фор мал на та ико но ми ка. Ло ги ка та 
„ня кой друг“ пред по ла га ико но ми ческа та връз ка „по куп ко-
про даж ба“ да се осъ щест вя ва меж ду про из во ди тел и па си вен 
кли ент, т. е. ре ше ние то за въз ник нал проб лем или по я ви ла се 
нуж да да се пред ла га сре щу опре де ле на це на, об лек ча вай-
ки кли ен та от фи зи ческия труд. То зи про цес на па си ви за ция 
бла гопри ят ст ва раз ви тие то на ин дуст ри ал но то про из вод ст-
во. Днес „ло ги ка та на па сив ност та“ ва жи за всич ки пре жи-
вя ва ния, за це лия опит на чо ве ка в лич ния му жи вот. Тя ос во-
бож да ва пот ре би те ля от об щест ве на от го вор ност и на ма ля ва 
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не го ва та спо соб ност да бъ де со ци ал но ак ти вен. Въпре ки че 
е удоб на, та зи ло ги ка е мно го скъ па, тъй ка то ней но то про-
дъл же ние – към фраг мен ти ра но тър се не – изиск ва огром но 
ко ли чест во ре сур си, за да об с луж ва адек ват но от дел ни те па-
зар ни сег мен ти. При то ва па ра ли зи ра спо соб ност та на пот-
ре би те ля да тър си ре ше ния на ежед нев ни те си нуж ди и проб-
ле ми. Та ка че тя има дво ен бло ки ращ ефект – ос во бож да ва 
хо ра та от соб ст ве ни те им за дъл же ния и от го вор ности и ги 
пра ви нес по соб ни да дейст ват. То ва, кое то се га пот ре би те лят 
си спестя ва ка то фи зи ческо уси лие или вре ме, в бъ де ще го 
пла ща с из гу бе но зна ние и уме ния; и ще се нуж дае от все по-
ве че и по ве че ус лу ги и про дук ти, тър сей ки на вън ре ше ния та, 
кои то би мо гъл и сам да на ме ри. След вай ки ло ги ка та на па-
сив ност та, пот ре би те лят из ра зя ва проб ле ми те си под фор ма-
та на нуж ди, а и не го во то участие в „спра вя не то“ с тях е post 
factum пот реб но или е ми ни мал но – с еле мен тар ни усилия.
В пос лед но вре ме за сил ва ща та се инер т ност сре ща от-
пор от стра на на съ щи те ин дуст ри а ли зи ра ни биз нес ор га-
ни за ции. Не об хо ди мост та да ба лан си рат зна чи тел но то раз-
раст ва не на про из вод ст во то си и фраг мен ти ра но то тър се не 
пре мест ва фо ку са на тях на та дей ност вър ху пот ре би те ля и 
те все по ве че и по ве че го включ ват в раз ра бот ва не то на но ви 
ре ше ния. По то зи на чин ма со во то пер со на ли зи ра не ин тегри-
ра ку пу ва ча в опре де ля не то на но ви те ре ше ния, ста ва мост 
към но ва па ра диг ма, в коя то кли ен тът е ак ти вен участ ник в 
раз ра бот ва не то на ре ше ния та за са мия него.
1.1. Ин дуст ри ал на та ло ги ка в ди зай на 
на ус лу га та
В то ва про ти во ре чие меж ду ин дуст ри а ли за ция та на 
про из вод ст во то и ин ди ви ду ал ни те ре ше ния за проб ле ми-
те на кли ен ти те достав чи кът има но ва ро ля: да ор га ни зи ра 
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ве ри га та на стой ност та та ка, че кли ен тът да е съ-про из-
во ди тел на стой ност та на та зи ус лу га, а не са мо па си вен 
участ ник „в края“ на про це са на про из вод ст во то. В та зи но-
ва ро ля достав чи кът на ус лу га та раз ши ря ва пе ри ме тъ ра на 
ин те ре си те си до там, къ де то стой ност та ще се про из веж да 
съв мест но – да леч от въд фор мал ни те гра ни ци, т. е. вън от 
ло ги ческо то и фи зи ческо то прост ран ст во. На то ва място той 
дейст ва ка то ор га ни за тор и ме то дик (facilitator) сред дру ги те 
участ ни ци на па за ра. Спо ред но вия сце на рий, в кой то е от-
ра зе на ос нов на та фун к ция на биз не са – про из веж да не то на 
стой ност, ор га ни за ция та достав чик на ус лу га та „изоста вя“ 
во де ща та си по зи ция в про це са на съз да ва не то на стой ност 
и ста ва част от мре жо ви про цес на про мя на. Не об хо ди ма та 
„кул тур на и ге не тич на про мя на“ [28] ще се из ра зи в на чи-
на, по кой то биз не сът, об щест во то и ин сти ту ции те ще се ко -
опе ри рат на мест но ни во. Ус пе хът на гло ба ли зи ра ни те ор га-
ни за ции ве ро ят но ще за ви си и от вза и мо дейст вие то меж ду 
достав чи ка и кли ен та в прост ран ст во то и във вре ме то, за да 
стиг нат до „мо мен та на исти на та“ [28]. То ва е мо мен тът на 
ин те рак ция, в кой то про це сът на съв мест но то про из вод ст во 
на стой ност е прост ран ст ве но и хро но ло гич но поста вен на 
ед но място, в ре ал но вре ме. „Мо мен тът на исти на та“, кой то 
е точ ка та на кон такт меж ду достав чи ка на ус лу га та и кли-
ен та, e на зо ван тук с по ня тие то „сре ща (вза и мо дейст вие) с 
ус лу га та“ (service encounter). Та зи сре ща пред став ля ва „ди-
дак тич на та ин те рак ция меж ду две те стра ни, вся ка от кои-
то с по ве де ние то си вна ся свои те очак ва ния, опит, кул ту ра, 
игра ей ки опре де ле на та ро ля“ [25]. Сре ща та мо же да бъ де и 
ком п ле к с на ин те рак ция на раз лич ни те хо ра с раз лич ни те по-
ве ден чески, тех ни чески и ин сти ту ци о нал ни фак тори. 
До пуска не то на ин ди ви ду ал ни ре ше ния във фор мал но-
то про из веж да не и доста вя не на ус лу ги те поста вя ак цен та 
вър ху нуж да та от съг ла су ва не как то за ло кал ни те мре жи от 
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игра чи, та ка и за включ ва не то на кли ен та на ус лу га та. Раз-
ра бот ва не то на но вия под ход за пла ни ра не и ди зайн на ус-
лу га та, кой то има и ана ло гии, и фун да мен тал ни раз лич ния с 
ло ги ка та на ин дуст ри ал но то про из вод ст во, тук раз г леж да ме 
с ог лед на ин те ре са на изу ча ва ния су бект – кли ента.
То зи нов под ход це ли про из веж да не на ин дуст ри ал ни 
ре ше ния на ин ди ви ду а ли зи ра ни те и сил но за ви си ми от кон-
тек ста нуж ди на кли ен та. За да ста не то ва, достав чи кът на 
ус лу га та, ка то но си тел на мест но то зна ние и на ин ди ви ду-
ал ния опит и кул ту ра, тряб ва „да раз ком п лек то ва“ ус лу га та 
и от но во „да я сгло би“ в систе ма от вза и мо дейст вия, с яс ни 
ука за ния за участ ни ци те в ней ния про цес и за биз нес мо де-
ла, за раз пре де ля не то на ро ли те и за пра ви ла та на по ве де ние. 
По ана ло гия с про из вод ст во то, про це сът на ин дуст ри а ли-
за ция пред став ля ва раз де ля не на про це са на от дел ни те му 
ком по нен ти, кои то по-къс но мо гат да бъ дат от но во съб ра ни 
в но ва систе ма за про из вод ст во. То ва пра ви зна ние то ек с п ли-
цит но – лес но пре во ди мо меж ду раз лич ни места и точ ки, с 
яс но раз гра ни че ни ро ли в про из вод ст во то. Къ де в то зи под-
ход оста ва им п ли цит но то зна ние – и на то зи въпрос тър сим 
от го вор в насто я ща та раз ра ботка.
Как то и про це сът на ин дуст ри а ли за ция та, об ра зо ва тел-
на та ус лу га във вис ше то учи ли ще съ що изиск ва яс на ин ди ка-
ция коя ор га ни за ция оси гу ря ва ус лу га та; кои са участ ва щи те 
пря ко или кос ве но в ус лу га та; кои са пра ви ла та за оцен ка на 
та зи ус лу га; кои са кли ен ти те и пр. Всич ки пра ви ла ор га ни-
за ция та тряб ва да кон кре ти зи ра съ от вет но във фор мал на об-
ра зо ва тел на ус лу га, за да съз да де ус ло вия за пов тор но про из-
веж да не, доста вя не и кон су ми ра не на ус лу га та или на части 
от нея (напр. от дел ни кур со ве, програ ми). При то ва вис ше то 
учи ли ще тряб ва да раз ра бо ти ди зайн, кой то да репро ду ци ра 
ха рак тер ни те чер ти на об ра зо ва тел на та ус лу га – как то ек с-
п ли цит ни, напр. учеб но то съ дър жа ние, та ка и им п ли цит ни, 
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напр. зна ние то по дис цип ли на та, кое то е ком пе тен ция та на 
пре по да ва теля.
Пре диз ви ка тел ст во то при раз ра бот ва не то на ди зайн на 
ус лу га та днес е, че ло ги ка та на пов тор на та упот ре ба в про из-
вод ст во то не е ед ноз нач но ва лид на за ус лу ги те. Ако на ма те-
ри ал но то про из вод ст во ос но ва та са ме ха нич ни про це си, на 
ус лу ги те е со ци ал но то вза и мо дейст вие; ус лу ги те са систем ни 
по съ щест во и от ра зя ват ед нов ре мен но то дейст вие на вън ш-
ни раз но род ни фак то ри. При то ва вместо пред пи са ние то и 
стро ги те нор ми, об ра зо ва тел на та ин сти ту ция из би ра от во ре ни 
стой ности, на кои то да из гра ди ин ф ра ст р ук ту ра та за про из веж-
да не то на ус лу га та. Ре зул та тът от раз ра бот ва не на ди зайн на 
ус лу га та не е фик си ран; по-ско ро той е систе ма от ком по нен ти 
(или мо ду ли), кои то мо гат да бъ дат съ би ра ни за ед но в раз лич-
ни кон фи гу ра ции. По доб на от во ре на струк ту ра, коя то мо же да 
бъ де де фи ни ра на ка то „мо дул на плат фор ма“, по ма га на участ-
ни ци те във вза и мо дейст вие то – управ лен ския, пре по да ва тел-
ския, ад ми нист ра тив ния състав, сту ден ти те, пред ста ви те ли те 
от биз не са – да взе мат най-адек ват но то ре ше ние и да раз ви ят 
най-под хо дя ща та кон фи гу ра ция за про из веж да не, доста вя не и 
кон су ми ра не на об ра зо ва тел на та ус лу га в ло ка лен кон текст.
Цел та при въз при е ма не то на де ин дуст ри а ли зи ра на па-
ра диг ма за ди зайн на ус лу га та е да опре де лим та къв мо дел 
за ди зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи ли ще, 
чрез кой то да про ве рим те за та, че:
съв ре мен ни ят ди зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше-
то учи ли ще се опи ра на об ра зе ца за съв мест но про из веж-
да не на ус лу га та – с участие то и на пре по да ва те ля, и на 
сту ден та. Ако та къв ди зайн е на ли це, в про из веж да не то 
на ус лу га та те за ед но ще съз да ват стой ност, коя то сту-
ден тът да въз при е ме, а пре по да ва те лят да пер со на ли зи ра с 
им п ли цит но то зна ние, ад ре си ра но към не го.
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1.2. Ме то до ло гия за раз ра бот ва не 
на ди зайн на ус лу га та
Из ра зе ни те по-го ре раз съж де ния очер та ват рам ка та за 
при ла га не на осъв ре ме не на ме то до ло гия в но ва та па ра диг-
ма за ин дуст ри ал на та ло ги ка в ди зай на на об ра зо ва тел на та 
ус лу га. На но ва та ме то до ло гия мо гат да пос лу жат из вест-
ни те ме то ди за раз ра бот ва не на ди зайн, напр. мо де ли ра не то 
на про це са на ус лу га та чрез блок-схе ма, но и но ви тех ни ки, 
„нае ти“ от кон тек ста на дру га дис цип ли на и адап ти ра ни, 
напр. от ет ногра фия та – за по-дъл бо ко про уч ва не на „на ви-
ци те“ в от дел ни те сег мен ти. Ме то до ло ги ческа та про це ду-
ра, коя то при е ма ме тук, пол з ва ин ст ру мен та ри у ма, не об хо-
дим ни, за да пред при е мем, чрез мо де ли ра не на про це са на 
ус лу га та и ме то да на сце на рии те, дейст вие за ре ша ва не на 
кон крет ния проб лем – па си ви за ция та на сту ден та – кли ент 
на об ра зо ва тел на та ус лу га. Ме то до ло гия та се състои от: 1) 
из с лед ва не и ана лиз на кон тек ста и на сту ден та, 2) раз ра-
бот ва не на кон цеп ция за ди зайн на ус лу га та и 3) из бор на 
ре шение.
От во ре на та струк ту ра, не об хо ди ма за съв мест но то 
про из вод ст во на стой ност на об ра зо ва тел на та ус лу га, би 
мог ла да е плод и на не о кон ча тел ни ре ше ния или на от-
во ре ни плат фор ми, напр. плат фор ми за е-обу че ние, кои то 
да от де лят тре та та фа за – фа за та след осъ щест вя ва не то на 
сту ден т ска та „сре ща с ус лу га та“ (service encounter). Стра-
ни те в то ва вза и мо дейст вие съ що са част от ди зай на. Ос-
вен кон так т ни ят пер со нал в ли це то на ад ми нист ра тив ния, 
пре по да ва тел ския и об с луж ва щия състав, важ ни еле мен ти 
са сту ден тът и пред ста ви те лят на биз не са, свър зан с дис-
цип ли на та, коя то „хра ни“ ус лу га та. Тряб ва от дел но да се 
спрем на ро ли те на те зи два еле мен та: сту ден тът е кли-
ент на об ра зо ва тел на та ус лу га и бъ дещ пряк участ ник в 
про це са на съв мест но съз да ва не на стой ност, пред наз на-
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че на впро чем за са мия не го; прак ти кът играе ро ля та или 
на достав чик на до пъл ни тел на, не а ка де мич на ус лу га, или 
на пре по да ва тел, ко га то е част от пре по да ва тел ския състав. 
Би дей ки ор га ни зи ра ни в мре жа пос ред ст вом ди зай на на 
ус лу га та и доб ра ин ф ра ст р ук ту ра, участ ни ци те по е мат от-
го вор ност та да тър сят най-под хо дя що то ре ше ние от нос но 
про из веж да не то на ус лу га та и на въз при е та та от сту ден та 
стой ност в кой то и да е местен кон текст или за коя то и да е 
ин ди ви ду ал на нуж да. Важ но е ди зай нът да под дър жа все-
ки го от участ ни ци те с адек ват на и на ни во ин фор ма ция и 
с под хо дя щи стра те гии за из пъл не ние и ко му ни ка ция. Ка-
то „дейст ва щи ли ца“ в ди зай на на об ра зо ва тел на та ус лу га 
раз г леж да ме как то осо бе ности те и ха рак тер ни те чер ти на 
ус лу га та, та ка и раз лич ни те про фил, пре дисто рия, об ра зо-
ва ние, опит и въз раст на участ ни ци те. По та зи при чи на, за 
осъ щест вя ва не на ко му ни ка ция та в рам ки те на съз да де на-
та систе ма за обу ча ва не, из пол з ва ме не ин ст ру мен ти те за 
раз ра бот ва не на тра ди ци он на та про из вод ст ве на систе ма, а 
раз лич на ме то до ло гия, коя то си слу жи с ин ст ру мен ти те за 
пър ви те две фа зи, и стра те гии за из пъл не ние или ко му ни-
ка ция, кои то да под дър жат тре та та фа за – из бо ра на ре ше-
ние: 1) ана лиз и ин тер пре та ция на кон тек ста; 2) раз ра бот-
ва не на ди зай на и 3) из пъл не ние на ро ли те и ко му ни ка ция. 
Цел та ни е да улес ним вза и мо дейст вие то меж ду участ ни-
ци те по вре ме на сре ща та им по по вод на ус лу га та – ака де-
мич но обу чение.
1.2.1. Еле мен ти на ди зай на
За да бъ дат из вър ш ва ни, ус лу ги те изиск ват соб ст ве на 
систе ма за про из вод ст во и достав ка. Ка то систе ма за фун к ци-
о ни ра не тя тряб ва да бъ де раз ра бо те на та ка, че по оп ти мал ния 
на чин да ги пред ла га на кли ен та пос ред ст вом ефек тив но ра-
бо те щи про це си от дей ности. Пости га не то на ефек тив ност и 
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ефи кас ност на ус лу га та е опре де ля щи ят фак тор и за ней ния 
достав чик, и за кли ен та. Ка къв то и да е ви дът или сек то рът на 
ус лу га та, ос нов ни ят въпрос пред достав чи ка е как ус лу га та да 
бъ де при ве де на в дейст вие (про из ве де на) и пре доста ве на на 
кли ен та, т. е. ка къв да бъ де ди зай нът на та зи ус лу га. Фор ма ти-
те на ди зай на за ви сят от ви да на ус лу га та; до ри в рам ки те на 
ед на ус лу га мо же да има раз лич ни под хо ди към оно ва, кое то 
ще да де най-доб рия ди зайн. Как во то и да бъ де ре ше но, ди зай-
нът по съ щест во е ус лу га та. Таб ли ца 1 пред ста вя еле мен ти те, 
с кои то кон ст ру и ра ме ди зай на на ус лу гата. 
Таб ли ца 1. Еле мен ти на ди зай на на ус лу га та
КОНТАКТ С КЛИЕНТА
Колко продължава контактът на клиента 
с услугата и какво е естеството на всеки 
контакт?
МИКС НА УСЛУГАТА
Каква услуга ще бъде предоставена по 
отношение на ширината (броя на линиите 
на услугата), дължината (броя на услугите в 
една линия) и дълбочината (разновидностите 
на отделните линии на услугата)?
МЕСТОПОЛОЖЕНИЕ
Клиентът „отива“ при услугата (Customer-
to–Service)
Услугата „идва“ при клиента (Service-to-
Customer)
ПРЕДМЕТНА СРЕДА
Общ план на магазина, екстериор, интериор, 
оборудване, цветове; облекло на персонала; 
превозни средства и косвена комуникация 
(брошури, бланки, знаци)
ТЕХНОЛОГИЯ
Какъв ще бъде балансът между технология и 
хора?
Как тя присъства в работата на персонала или 
в консумирането на услугата от потребителя?
ПЕРСОНАЛ
Брой наети; видове персонал – за целодневна 
или почасова работа; разделение – на 
персонал от „предната линия“ и „от задната 
линия“; знания и умения; компетенции
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ИНФОРМАЦИЯ 
Каква е желаната информация за управление 
на услугата? Колко лесно може да бъде 
получавана? Как се използва информацията? 





Какви са стратегиите за влияние върху 
търсенето?
Гъвкав ли е капацитетът за посрещане на 
скоковете в търсенето на услугата (работни 
графици, система за резервации, контрол на 
стоките, включени в услугата)?
ПРОЦЕДУРИ
Стандартизирана или индивидуализирана е 
услугата?
Комплексна ли е услугата?
УПРАВЛЕНИЕ И 
КОНТРОЛ
Каква е системата за контрол и кои са 
наличните техники за осигуряване на гладко 




Кои са основните и кои допълнителните 
дейности? Кои са точките на взаимодействие 
на клиента с услугата и кои са критичните 
точки? Кои са стандартите на изпълнение?
Из точ ник: Muddie and Pirrie, 2006.
Все по-често, ко га то из с лед ва ме проб ле ма за ди зай на 
на ус лу га та, виж да ме, че той би ва раз г леж дан ка то проб лем 
за ди зай на на про це са и на пред мет на та сре да (ек сте ри о ра 
и ин те ри о ра) [4]. Би дей ки не ма те ри ал на по същ ност та си, 
ус лу га та е дей ност, из пъл ня ва на и кон су ми ра на от хо ра. За-
то ва тук ще поста вим ак цен та имен но вър ху „три те П-та“ от 
мар ке тинг-микс рам ка та на ус лу га та: „про цес“, „пред мет на 
сре да“ и „пер со нал и пот ре би тели“.
1.2.2. Кон текст на раз ра бот ва не то на ди зай на
Ана ли зът и ин тер пре та ция та на кон тек ста се из вър ш-
ват с по мощ та на мар ке тин го ви те ин ст ру мен ти: въпрос ни-
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ци, ин тер вю та и фо кус гру пи. Но за но ва та ро ля на участ-
ни ци те, ка то съ-про из во ди те ли на стой ност, е нуж но да се 
из с лед ва со цио-кул тур ни ят кон текст, в кой то ус лу га та ще 
бъ де доста вя на. За та зи цел слу жат ин ст ру мен ти те кар-
тогра фи ра не на кон тек ста и съста вя не на про фи ли на 
участ ни ците.
Раз ра бот ва не то на ди зай на за съ-съз д з ва не на стой ност 
се под гот вя чрез кар тогра фи ра не на со ци о кул тур на та рам ка, 
в коя то вли зат, пря ко или кос ве но, участ ни ци те, включ ва ни 
в про из вод ст во то на ус лу га та. За ди на мич ни фак то ри при е-
ма ме вис ше то учи ли ще ка то ин сти ту ция, пре по да ва тел ския, 
ад ми нист ра тив ния и об с луж ва щия състав, пред ста ви те ля на 
биз не са и от дел ния сту дент, а за не ди на мич ни фак то ри – вът-
реш ни те про це ду ри, тех но ло гии и др. про дук ти или ус лу ги, 
из пол з ва ни в систе ма та за про из вод ст во и кон су ма ция на об-
ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи лище. 
С по мощ та на кар ти те сла га ме ак цен та вър ху пре ки те 
и непре ки те от но ше ния меж ду „ак тьо ри те“ в ус лу га та. Кар-
ти те по каз ват мре жа та, а и по то ка от ин фор ма ция за вза-
и мо за ви си мост та меж ду раз лич ни те ак тьо ри в систе ма та, 
съ дър жат и дан ни за ин ф ра ст р ук тур ни те и тех ни чески те 
ус ло вия. От прав на и край на точ ка е кли ен тът на ус лу га-
та – сту ден тът, око ло ко го то ор га ни зи ра ме кон цен т рич ни 
кръ го ве. Кар ти те пра вят въз мож но иден ти фи ци ра не то на 
участ ни ци те в раз ра бот ва не то на ре ше ние то за про из веж-
да не на стой ност, осо бе но на те зи в най-близ кия кон цен т-
ри чен кръг, как то и на ак тьо ри те, кои то, ма кар вън ш ни за 
систе ма та, е въз мож но да пов лия ят (и от ри ца тел но) вър ху 
взе ма не то на да де но ре ше ние. 
В насто я ща та раз ра бот ка се опи ра ме на по тен ци а ла на 
кар тогра фи ра не то за съста вя не то на про це са на об ра зо ва тел-
на та ус лу га, как то и на про це са на ака де мич но то за ня тие, с 
ак цент вър ху дейст вия та на сту ден та ка то кли ент в три фа-
21
зи: под гот ви тел на фа за – сту ден тът се под гот вя, след ка то 
е ре шил как во да напра ви, по вре ме на сре ща та – сту ден тът 
го пра ви – участ ва ка то съ-съз да тел на стой ност та, и след 
сре ща та – сту ден тът про дъл жа ва да го пра ви. Та зи кон кре-
ти за ция ни поз во ля ва да изяс ним дейст вия та, про дук ти те и 
до пъл ни тел ни те ус лу ги, съ щест ве ни за обу че ние то на сту-
ден та на ни во как то на об ра зо ва тел на та ус лу га [3], та ка и 
на кон крет но то за ня тие. Чрез нея от кри ва ме и праз ни ни те, 
не съ от вет ст вия та или точ ки те на греш ка, за кои то мо жем 
да тър сим но ви ва ри ан ти – за съз да ва не на но ва стой ност 
за сту ден та, напр. въз мож ности за ре ди зайн или съкра ща ва-
не на без по лез но то вре ме, по доб ря ва не на пре жи вя ва не то на 
сту ден та по вре ме на и из вън обу че ние то му, по ви ша ва не на 
ефек тив ността.
Въз мож ност та сту ден тът да е ак тив на част от про из вод-
ст ве на та систе ма на об ра зо ва тел на та ус лу га изиск ва съста-
вя не на не го вия про фил, за да се по лу чи по-точ но впе чат ле-
ние за не го во то вли я ние и вза и мо дейст вия та му. Таб ли ца 2 
по каз ва въз мож ни те кри те рии, кои то очер та ват ана ли тич на-
та рамка.
Таб ли ца 2. Кри те рии за съста вя не на про фил на кли ен та
Цели Нуждите, които всяка група се стреми да 
удовлетвори, за да изпълни определени 
дейности
Ключов проблем Проблемите, свързани с изпълнението на 
тези дейности
Стратегия за решаване 
на проблема
Стратегията, приета като допустима 







Критерии за допустимост и ефективност 
на стратегиите за решаване на проблема
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Съществуваща теория Теоретичното знание, подпомагащо 
дейността на всяка група в поставянето 
на горните цели; изясняване и подбор на 
проблемите и осигуряване на подходящи 
стратегии за решаването им.
Подразбиращо се 
знание
Практика, основана на знанието, на която 
всяка група разчита, за да определи целите 
си, да изясни проблемите и да предложи 
подходящата стратегия за решаването им. 
Процедури за тестване Процедури за оценка на ефективността 
на стратегията за решаване на проблема
Практика на 
потребителя




Продукти, услуги или пакети от 
функционалности, за които всяка група е 
убедена, че предложената услуга може да 
ги заменя.
Примерни артефакти Продукти и услуги, използвани като 
модели при разработката на нови 
решения – често произтичащи от 
възприетите функции заместители
Из точ ник: Morelli, 2009.
С по мощ та на про фи ла ще съз да дем пер со на та на сту-
ден та [8], за да я из пол з ва ме при съз да ва не то на не об хо ди-
ми те за ди зай на сце на рии – т. нар. слу чаи за пол з ва не (use 
cases).
1.2.3. Раз ра бот ва не на ди зай на и прос ле дя ва не 
на вза и мо дейст вие то меж ду участ ни ци те
Раз ра бот ва не то на ди зай на на ус лу га та от чи та три важ-
ни ха рак тер ни чер ти на ус лу гите: 
 те са не о се за еми; • 
 ос но ва ни са на пря ко вза и мо от но ше ние меж ду достав-• 
чик и клиент;
 кли ен тът участ ва в про из вод ст во то на ус лу гата.• 
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Ус лу га та е не о се за е ма по ра ди фак та, че тя не съ щест ву-
ва пре ди мо мен та, в кой то се про из веж да и кон су ми ра, и че 
про из вод ст во то и кон су ма ция та ѝ ста ват ед нов ре мен но. Ос-
нов ни ят въпрос, кой то про из ти ча от та зи ха рак тер на чер та, е 
за управ ле ние то на спо ме на тия ве че „мо мент на исти ната“.
Вто ра та осо бе ност под чер та ва важ ност та на вза и мо-
дейст вие то меж ду кли ент и достав чик на ус лу га та, тъй ка-
то е за ви си ма от ни во то на ко му ни ка ция – „сту дент – вис ше 
учи ли ще“ и/или „сту дент – пре по да ва тел“. Имен но те зи вза-
и мо дейст вия на сту ден та ор га ни зи ра ме на всич ки ни ва та ка, 
че да постиг нем най-доб рия фор мат на ди зайна. 
Тре та та спе ци фич ност пра ви осо бе но нуж на про мя на та 
в естест во то и ка чест во то на пред ло же ние то (офер та та) от 
достав чи ка на ус лу га та [29]. Та зи офер та, спо ред нас, тряб ва 
да бъ де ре ше ние не окон ча тел но, а от во ре но за под дър жа не 
на вза и мо дейст вие то на кли ен та с ус лу га та, в слу чая – за ин-
ст рук ти ра не и сан к ци о ни ра не на сту ден та ка то съ-съз да тел 
на стой ност та от стра на на пре по да ва те ля. Ка то участ ник в 
про из веж да не то и кон су ми ра не то на ус лу га та сту ден тът се 
нуж дае не са мо от ек с п ли цит но зна ние под фор ма та на учеб-
но съ дър жа ние, ка зу си, пред пи са ни ин ст рук ции, а и от им п-
ли цит но, кое то имен но ще го про во ки ра да мис ли кре а тив но 
и про дук тив но [1], и сту ден тът тряб ва да е на яс но с то ва. Но-
си тел на им п ли цит но то зна ние е един ст ве но пре по да ва те лят, 
ка то мо дел за це лост та на зна ние то по дис цип ли на та. Той 
е ком пе тен тен по дис цип ли на та в ней на та ця лост и за то ва 
мо же да пер со на ли зи ра зна ние то – в съз ву чие с нуж ди те и 
спо соб ности те на сту ден та – с по мощ та на въпро си, кон крет-
ни за да ния, ин ди ви ду ал ни кон сул та ции, как то и да сан к ци о-
ни ра спо ред на уч ни те кри те рии сме ли те опи ти на сту ден та и 
пр. Им п ли цит но то зна ние е не га тив ни ят об раз на раз би ра-
не то, кое то оста ва не пости жи мо за сту ден та, до ка то ра бо ти 
сам, без да има по мощ та на пре по да ва теля.
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Да ли ще по лу чим адек ва тен ди зайн за об ра зо ва тел на та 
ус лу га, за ви си от то ва как и до кол ко при пла ни ра не то му сме 
взе ли под вни ма ние те зи три, це ле во по со че ни, ха рак тер ни 
чер ти на ус лу га та. По та зи при чи на из пол з ва не то на блок-
схе ма за съста вя не на про цес на ус лу га та е фун да мен тал ни ят 
ин ст ру мент, с кой то ще ор га ни зи ра ме ди зай на на ус лу гата.
Обик но ве но раз ра бот ка та на ди зай на след ва из б ра на 
от достав чи ка на ус лу га та ме то до ло гия, коя то от чи та как-
то фун к ци о нал ни те еле мен ти на ус лу га та, та ка и ней ни-
те ка чест ве ни ха рак те ристи ки. Често из пол з ва ни тех ни ки 
са: „Ком п ле к с но управ ле ние на ка чест во то“ (Total Quality 
Management); „Струк ту ри ра не на фун к ция та на ка чест во то“ 
(Quality Function Deployment), т. е. съ че та ва не на изиск ва ния-
та на кли ен та с ха рак тер ни те чер ти на ус лу га та; „Пла ни ра не 
на ка па ци те та“ (Capacity Planning); „Де фи ни ция за ин тегра-
ция при мо де ли ра не на фун к ции те“ (Integration Defi nition for 
Function Modelling), на кои то се опи ра раз ра бот ка та на ди-
зай на за фун к ци о нал ност на ус лу га та, вкл. по ме ща ва не то на 
ус лу га та (ин те ри ора).
Въпре ки при ло жи мост та си, упо ме на ти те ме то ди имат 
общ не доста тък – фо ку сът им е в ор га ни за ция та достав чик 
(за чия то струк ту ра тук при е ма ме, че е доб ре де фи ни ра на), 
а кли ен та раз г леж дат „по под раз би ра не“, са мо ка то „по лу-
ча тел“ на ус лу га та и та ка го об ри чат на па сив ност. Ефек тив-
на та праг ма тич на рам ка да ва на кли ен та ак тив на ро ля при 
опре де ля не то на пер со на ли зи ра но то ре ше ние – в нея от го-
вор ност та за част от про из веж да не то на ус лу га та е прех вър-
ле на от достав чи ка към кли ен та [25].
Опре де ля не то на ка чест ве ния под ход към про це са 
на ус лу га та ста ва ус пеш но, ако раз ра бо тим ори ен ти ра ни 
към ди зай на сце на рии. Ме то дът на сце на рии те се при ла га 
за си му ли ра не на фак ти ческо то по ло же ние, кое то въз ник-
ва при да ден проб лем – си му ли ра не по на чин, че да да де 
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прог но зи за то ва по ло же ние и проб ле мът да бъ де из с лед-
ван се га чрез пог лед в бъ де ще то му [22]. Ка то прос пек ти-
вен ме тод [14] той слу жи за: из с лед ва не на вза и мов ръз ки те 
меж ду клю чо ви за изу ча ва на та систе ма про мен ли ви; опре-
де ля не на участ ни ци те; опис ва не на въз мож но то раз ви тие 
на систе ма та, съ об ра зе но с ве ро ят на та ево лю ци он на по со-
ка на клю чо ви те про мен ли ви, и въз мож но то по ве де ние на 
участ ни ци те. Пос ред ст вом сце на рии те раз ра бот ва не то на 
ди зай на на ус лу га та мо же да бъ де в по со ка та, же ла на от 
достав чи ка и очак ва на от кли ен та. Та къв ди зайн мо же да 
оси гу ри из пи тан про цес на вза и мо дейст вие на кли ен та с 
ус лу га та, в кой то кли ен тът да участ ва и ка то „по да тел“, а 
не са мо ка то „по лу ча тел“ на ус лу га та. Ди зай нът по сце на-
рий от чи та, ос вен про ме ни те в по ве де ние то на кли ен та, и 
вли я ние то на фак то ри те на вън ш на та за достав чи ка сре да. 
То ва да ва шанс за от го вор на пред ви де ни те в сце на рия ве-
ро ят ни съ би тия, в слу чай че се сбъд нат [9]. Та ка ди зай нът, 
кой то пла ни ра ак тив но то участие за кли ен та, съз да ва бла-
гопри ят на поч ва за съв мест но то про из вод ст во и съз да ва не 
на стой ност на ус лу гата. 
Сце на рии те мо гат да опре де лят и по со ка та на дейст вие 
на мал ка гру па от кли ен ти, ка то в пла ни ра не то на ди зай на 
бъ де взе то пред вид как то вза и мо дейст вие то меж ду уста но-
ве ни те фак то ри, та ка и тях но то вли я ние вър ху кли ен ти те. 
След ка то из бе рем важ ни те за ус лу га та фак то ри, съста вя ме 
кар та и по нея опре де ля ме ос нов ни те спе ци фи ки за все ки 
сце на рий. Те зи сце на рии раз ви ва ме във вид на кон цеп ции. 
За опис ва не то на най-важ ни те ета пи и си ту а ции в да ден сце-
на рий за ди зайн на ус лу га та мо жем да си пос лу жим със „слу-
чаи те (ва ри ан ти те) за пол з ване“.
Сце на рии те и слу чаи те са доб ри ме то ди за включ ва не 
на раз лич ни участ ни ци в раз ра бот ка та на ди зай на. Кли ен тът 
и достав чи кът на ус лу га та мо гат да допри не сат за раз ра бот-
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ва не то им, ка то из ло жат раз би ра е мо свои те по зи ции и изиск-
ва ния. Ди зай нът под по ма га съв мест но то им участие, ка то 
пред ла га адек ват но и чрез раз го во ри пред ста вя не на сце на-
рии те и слу чаи те, уточ ня ва вся ка фа за в про це са на ус лу га та 
и да ва ин фор ма ция за ро ли те и от го вор ности те на участ ни-
ци те „зад“ ли ния та на ви ди мост.
Тех ни ка та, с коя то ра бо тим, за да от ра зим из пъл не ние то 
на ро ли те и ко му ни ка ция та меж ду участ ни ци те – пре по да ва-
тел, сту дент и пред ста ви тел на биз не са, са те зи „слу чаи за 
пол з ва не“: чрез тях опре де ля ме „ар хи тек ту ра та“ на про дук та 
и на про це са и тях ще раз г ле да ме под роб но в т. 3. 
1.3. Ин тегри ра не на кли ен та в ди зай на 
на ус лу га та
На ча ло то на XXI век вна ся про мя на в раз би ра не то на 
фир ми те за съз да ва не то на стой ност. Днес кли ен тът ве че е 
„съ-про из во ди тел“ или „съ-съз да тел“ на стой ност. При нос 
за то ва има ло ги ка та на па за ра, в кой то до ми ни рат ус лу ги-
те. В ре зул тат при но сът на кли ен та в про це са на съв мест но-
то съз да ва не на стой ност ве че е ва жен управ лен ски въпрос. 
При то ва съз да ва не то на стой ност, в по-ши ро ко то му тъл ку-
ва не, съ що вли яе вър ху кон су ми ра не то на ус лу га та от край-
ния кли ент. Ако съз да ва не то на стой ност е за лег на ло как то в 
съв мест но то про из вод ст во (co-production), та ка и в пот ре-
бя ва не то на ус лу га та, ор га ни за ции те достав чи ци тряб ва не 
са мо да да дат мно го точ но обяс не ние как кли ен тът да из пол-
з ва про це са на съв мест но то про из вод ст во, но и да раз бе рат 
как то зи про цес дейст ва в са ми те тях.
За цел та раз лич ни те стра ни не ми ну е мо тряб ва да ко-
ор ди ни рат дейст вия та си, ко га то се свър з ват за съв мест но 
съз да ва не на стой ност. Участия та на две те стра ни в про це-
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са тряб ва да бъ дат ко ор ди ни ра ни, т. е. пос ле до ва тел ност та 
от дейст вия и на достав чи ка, и на кли ен та тряб ва да бъ де 
уед нак ве на, вкл. и за що то ин фор ма ция та се раз пре де ля аси-
мет рич но меж ду тях ка то участ ни ци в про це са. То ва пре дот-
в ра тя ва ряз ко то уве ли че ние на опе ра ци он ни те раз хо ди по 
про це са. Еди ни ят от пъ ти ща та към уед нак вя ва не на дейст-
вия та на кли ен та с те зи на ор га ни за ция та е при ла га не то на 
сце на рии за по ве де ние (scripts) [12], кои то от ра зя ват глед на та 
точ ка на кли ен та за про це са на съз да ва не на стой ност. При 
то ва тряб ва да се от чи та, че съз да ва не то на стой ност е ин те-
рак тив но по своя та същ ност и то ва от гра ни ча ва ус лу га та от 
ма те ри ал ния про дукт. Сле до ва тел но, ин тегри ра не то на кли-
ен та във фир ме ния про цес на съз да ва не то на стой ност е спе-
ци фич на чер та на ус лу га та, тъй ка то участие то на кли ен та 
вли яе вър ху це лия про цес на съз да ва не на стой ност.
То ва е ръ ко вод но то на ча ло за ко о пе ра тив но съз да ва не 
на стой ност на все ки етап от про це са на ус лу га та. Все пак 
ета път на съв мест но то про из вод ст во си оста ва най-сил ни ят 
кон такт меж ду достав чи ка и кли ен та. Имен но той е яд ро то 
на съ-съз да ва не то на стой ност.
„Съв мест но про из вод ст во“ оз на ча ва вграж да не на кли-
ен та в ав то ном ния за достав чи ка про из вод ст вен про цес, а 
„съ-съ да ва не на стой ност“ – ин тегра ция на достав чи ка в ав-
то ном ния за кли ен та про цес. Та зи от ли ка на ла га въпро са кой 
оси гу ря ва ос нов ни те ре сур си и кой по е ма кон т ро ла и от го-
вор ност та за про це са. В съв мест но то про из вод ст во ор га ни-
за ция та достав чик на ус лу га та при те жа ва кон т ро ла и по е ма 
от го вор ност та, но тя се сблъск ва с вли я ние то на раз но род-
ни те фак то ри от вън ш на та сре да, т. е. с не опре де ле ност та на 
сре да та. Един та къв вън шен фак тор е про мя на та в по ве де-
ние то или наг ла са та на кли ен та. За то ва по-го ля мо то участие 
на кли ен та в съз да ва не то на стой ност в про це са на съв мест-
но то про из вод ст во по доб ря ва управ ле ние то на про це са [28]. 
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Ка то вза и мо дейст вие меж ду кли ен та и достав чи ка, 
съв мест но то про из вод ст во има връз ка с по-об ща та идея 
за съ-съз да ва не то на стой ност, в коя то „опи тът на кли ен та 
в съ-съз да ва не то ста ва истин ска та ос но ва на стой ност та“. 
„Съв мест но про из вод ст во“ е по-под хо дящ тер мин за кли ен т-
ския про цес, тъй ка то то е пос ле до ва тел ност от дей ности на 
кли ен та в кон тек ста на съз да ва не то на стой ност та. Ран ни те 
мо де ли на про из вод ст ве ни те про це си по соч ват как достав-
чи кът да прив ле че кли ен та за кон цеп ция та си от нос но про-
це са, а за кли ен та по насто я щем ня ма ед ноз нач но опре де лен 
мо дел, указ ващ да ли и при как ви ус ло вия той мо же да фор-
ми ра своя кон цеп ция за съв мест но про из вод ст во. Във все ки 
един слу чай по вре ме на про це са кли ен тът се нуж дае от ръ-
ко вод ст во и съвет.
За достав чи ка е съ що тол ко ва важ но и съста вя не то на 
план-чер теж на ус лу га та (service blueprint) [18], т. е. про це-
сът на ус лу га та, раз ра бо тен в блок-схе ма. Чрез блок-схе ма-
та на ус лу га та достав чи кът це ли да уве ли чи проз рач ност та 
на про це са, в кой то се съз да ва стой ност та в ней на та ця лост, 
ка то кар тогра фи ра всич ки дей ности и ги под реж да спо ред 
тях на та приб ли же ност до те зи на кли ен та. Та ка блок-схе ма-
та по ма га на достав чи ка да от крие да ли мо же ав то ном но да 
внед ри кон крет ни дей ности или подпро це си и в кои точ ки 
от про це са, не за ви си мо от мне ние то и участие то на кли ен та. 
Ето за що из гот вя не то на схе ма на про це са, в кой то се съз да ва 
стой ност, е фун да мен та лен етап от дей ност та на ори ен ти ра-
на та-към-кли ен та биз нес ор га ни за ция в сек то ра на ус лу ги те. 
Кли ен тът, от своя стра на, ка то ак ти вен участ ник в съз да ва-
не то на стой ност, съ що спо де ля от го вор ност та за край ния 
ре зул тат от про це са, кри те рий за кой то е ка чест во то и до ба-
ве на та стой ност. Сле до ва тел но, стой ност та и достав чи кът, и 
кли ен тът съз да ват за ед но и ед нов ре мен но, тъй ка то и две те 
стра ни имат пол за от то ва ко о пе ри ране.
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Тра ди ци он но то раз г леж да не на та зи па ра диг ма под це-
ня ва ве ро ят ност та от аси мет рия на ин фор ма ция та – ко га то 
би ват от ра зя ва ни пре дим но дей ности те на достав чи ка, кой то 
на прак ти ка оси гу ря ва не об хо ди ма та за кли ен та ин фор ма-
ция, но не и дейст вия та на кли ен та, кой то съ що има поз на-
ния в об ласт та и най-ве че по от дел ни те части от съз да ва не то 
на стой ност та в ця лост. 
Въз мож но ре ше ние за пре о до ля ва не то на аси мет рия-
та на ин фор ма ция та е достав чи кът да вклю чи дей ности те 
на кли ен та та ка, че струк ту ри рай ки про це са на съз да ва не-
то на стой ност, да по лу чи по ли ния та на вза и мо дейст вие ог-
ле да лен об раз на пла на на ус лу га та [10]. Та ка дей ности те, 
вклю че ни в „стра на на кли ен та“, ще са от ра же ние на те зи от 
„стра на на достав чи ка“ (вж. Фиг. 1). Кли ен ти те съ що тряб ва 
да се под гот вят за съв мест на та ра бо та. По лу че ни ят раз ши-
Фи гу ра 1. Ог ле да лен про цес на ус лу га с участие то на кли ен та
   
    
   
    
    
    
    
    








рен план за сът руд ни чест во да ва пред ни на на ко ор ди на ция та 
меж ду достав чи ка и кли ен та на раз лич ни те ни ва от про це са 
на ус лу гата.
Фи гу ра 1 яс но по каз ва, че в цен тъ ра на ин те рак тив ния 
про цес на съз да ва не на стой ност е ко ор ди на ция та, тъй ка-
то пра ва и ин фор ма ция се об ме нят посто ян но. Достав чи кът 
тряб ва да пред ви ди раз лич ни „наст рой ки“ на про из вод ст во-
то и кон су ма ция та на ус лу га та, при ло жи ми във все ки кон-
текст. Ко ор ди на ция е нуж на до ри и при по-го ля ма гъв ка вост, 
тъй ка то тя съ що е свър за на с ви со ки ни ва на ex ante не опре-
де ле ност.
В про це са на хо листич но то съз да ва не на стой ност все ки 
от участ ни ци те да ва своя при нос в раз лич ни те ета пи на съв-
мест но то про из вод ст во. И достав чи кът, и кли ен тът тряб ва да 
имат раз ра бо те ни очак ва ния за соб ст ве ни те си дейст вия и за 
дейст вия та на дру гия. Стъп ка по стъп ка „ак тьо ри те“ пред-
ста вят соб ст ве ни те си очак ва ния как то за це лия про цес, та ка 
и за ро ля та и от го вор ност та си в не го. Осъз на то то ця лост но 
очак ва не от ус лу га та съста вя сце на рия за по ве де ние, кой то 
кли ен тът да из пол з ва. То зи сце на рий е раз ли чен за все ки 
участ ващ кли ент и мо же да се ин тер пре ти ра раз лич но в за ви-
си мост от кон тек ста и же ла ния кра ен ре зул тат. За то ва очак-
ва ния та от про це са на съв мест но то съз да ва не на стой ност 
мо жем да на ре чем и си ту а ци о нен сце на рий за по ве де ние за 
кли ен та. Сце на рии те направ ля ват по ве де ние то, ин фор ми-
рай ки все ки кли ент ко га тряб ва и как мо же да дейст ва. Тях-
на та ва лид ност за ви си и от ми на лия опит на кли ен та. Та ка 
че достав чи кът мо же са мо да спе че ли от ин тегри ра не то на 
кли ен та пос ред ст вом сце на рий за по ве де ние то му в про це са 
на пла ни ра не на дей ности те. Ор га ни за ции те достав чи ци на 
ус лу ги пости гат хо листич но изоб ра зя ва не на про це са, ка то 
го пре на сят ог ле дал но от „стра на на достав чи ка“ в „стра на 
на кли ен та“ [10].
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1.3.1. Екип но то пре по да ва не и ин тегри ра но то 
пред ста вя не на учеб но то съ дър жа ние
Екип но то пре по да ва не има пе да го ги чески и ин те лек ту-
ал ни пре дим ст ва. То под по ма га съз да ва не то на ди на мич на и 
ин те рак тив на сре да на обу че ние, оси гу ря ва на пре по да ва те-
ли те по ле зен на чин за мо де ли ра не на мис ле не в рам ки те на и 
през дис цип ли ни те и съ щев ре мен но по раж да но ви из с ле до-
ва тел ски идеи и ин те лек ту ал ни па р т ньор ст ва [7]. Пол зи те от 
екип но то пре по да ва не за сту ден та ид ват, ко га то пре по да ва-
те ли те в еки па са уед нак ви ли стра те гии те си за пла ни ра не то 
на кур са и за управ ле ние то на за ня тие то. По то зи на чин те 
оси гу ря ват при ла га не то на ко ла бо ра тив ния под ход в ди зай на 
на ака де мич но то обу че ние чрез [20]:
Пла ни ра не на за ня тие то• 
Екип но то пре по да ва не изиск ва раз лич на от тра ди ци он-
на та под го тов ка в кур со ве с един пре по да ва тел, осо бе но ка то 
се взе мат под вни ма ние ор га ни за ци он ни те стра ни на управ-
ле ние то на кур са. Вни ма тел но то и под роб но пла ни ра не мо-
же да по мог не на пре по да ва те ли те да из бег нат раз ног ла сия-
та, кои то често въз ник ват в хо да на кур са – по от но ше ние на 
за да ния та, про це ду ри те за оце ня ва не и стра те гии те на пре-
по да ване. 
Пла ни ра ни те сре щи съ що им да ват въз мож ност да се 
за поз на ят с ма те ри а ли те на свои те па р т ньо ри и та ка за ня тие-
то да ста не истин ски екип но уси лие от са мо то му на ча ло то. 
Все ки от еки па стои зад все ки еле мент на кур са. За пости-
га не то на та къв кон сен сус мо же да са нуж ни ком про ми си и 
мно го вре ме, но накрая ре зул та тът от до пъл ни тел ни те уси-
лия ще бъ де: да леч по-бо га то пре жи вя ва не и по-го лям ин те-
лек ту а лен опит. Об що пла ни ра но то за ня тие се прев ръ ща в 
ин тер дис цип ли на рен раз го вор, в кой то най-цен но то, най-за-
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пом ня що то се е съв мест но то пре по да ва не с участие то и на 
сту ден тите.
Ро та ци он но екип но пре по да ва не• 
При огра ни чен бю джет или на то ва рен гра фик, кои то 
пра вят не въз мож но та ко ва ни во на ин те рак ция, мо гат да бъ-
дат из пол з ва ни раз лич ни фор ма ти, кои то да да дат и на сту-
ден ти те, и на пре по да ва те ли те опи та от екип но под не сен 
курс. Въз мо жен ва ри ант е ро та ци он ни ят мо дел. При не го по 
вре ме на за ня тие то пре по да ва те лят е са мо един, но пък екип 
от пре по да ва те ли или ин ст рук то ри „се вър ти“ по вре ме на 
кур са, ка то все ки пре по да ва по те ма, коя то по па да в не го ва та 
об ласт. Ро та ци он ни ят мо дел поз во ля ва на сту ден та „да пие 
от из во ра“ – да изу ча ва от сил ния в об ласт та от дел ни те те ми 
по ма те ри а ла. Не гов не доста тък оба че е, че ро та ция та при-
нуж да ва сту ден та ня кол ко пъ ти в кур са и за се местъ ра да се 
прис по со бя ва към нов пре по да ва тел ски стил. 
При мо де ла на раз пре де ле ния екип за ня тия та от кур са 
са два пъ ти сед мич но, ка то вед нъж при съст ва еки път пре по-
да ва те ли и вед нъж за ня тия та са по сек ции с един пре по да ва-
тел. То зи мо дел по ма га за ин тегри ра не то на пре по да ва те ли те 
как то един с друг, та ка и с оста на ли те еле мен ти от про це са 
на за ня тие то, да ва въз мож ност и за по-доб ро вза и мо дейст вие 
пре по да ва тел – сту дент, тъй ка то пре по да ва не то се осъ щест-
вя ва в сре да от ма лък клас. Но ро та ци он ни ят мо дел огра ни-
ча ва въз мож ност та за сту ден та да чуе раз лич ни глед ни точ-
ки и ин тер пре та ции по ед на и съ ща те ма по вре ме на ед но 
за ня тие, кое то е ос нов но то пре дим ст во на обу че ние то при 
екип но то пре по да ване.
Съг ла сие с идеи те на дру гия•  
Цел та на екип но то пре по да ва не е да въз пи та ва сту-
ден ти те към син тез и обе ди ня ва не на на у ча ва но то с но вия 
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ма те ри ал. За то ва във вся ка пре зен та ция пре по да ва те ли те 
„све ря ват“ виж да ния та си, за да мо де ли рат син тез на съ дър-
жа ние то, пре по да ва но от все ки един от тях. Често сту ден тът 
има за да ние, в кое то тряб ва да обе ди ни ма те ри а ла, пре да ден 
му от все ки пре по да ва тел. В ре зул тат на то ва сту ден тът често 
из ра зя ва же ла ние пре по да ва те ли те в соб ст ве ни те си лек ции 
и пре зен та ции да по каз ват съ ща та прак ти ка на син тез [24]. 
Важ но е по вре ме на за ня тия та все ки пре по да ва тел от еки-
па, обе ди ня вай ки раз лич ни те ви до ве под ход към дис цип ли-
на та, да из ра зя ва съг ла сие с идеи те на дру гия. Ува же ние то 
към идеи те на съ от бор ни ка, до ри ко га то не си съг ла сен с тях, 
допри на ся да се за па зи ин те ре сът на сту ден та към всич ки 
ас пек ти на ма те ри а ла. За цел та напр. в ня кои еки пи, един от 
пре по да ва те ли те има за да ча та по вре ме на за ня тие то да свър-
з ва раз лич ни те те ми на кур са. Не за ви си мо от из б ра ния под-
ход, пре по да ва те лят оси гу ря ва на сту ден та въз мож ност да 
наб лю да ва в дейст вие син те зи ра не на съ дър жа ние то, а то ва 
му по ма га по-доб ре да раз бе ре как во пре по да ва те ли те очак-
ват от не го и да по доб ря ва ре зул та ти те в обу че ние то си.
Де ба ти ра не• 
Екип но то пре по да ва не под на ся на сту ден та ин те лек-
ту а лен де бат меж ду ко ле ги, т. нар. „про фе си о нал но не съг-
ла сие“, кое то е на ни во и ек с пе р т но, и ко ле ги ал но. Ко га то 
де ба тът е ус пе шен, сту ден тът виж да не съг ла сие без враж-
деб ност, а съ що – как да ра бо ти с нов ма те ри ал от раз лич ни 
глед ни точ ки и да до би ва прак ти ческо зна ние от раз лич ни те 
ака де мич ни дис цип ли ни. Наб лю да вай ки напр. пла ни ран де-
бат меж ду пре по да ва тел и прак тик – все ки от кои то из пол-
з ва раз ли чен ме то до ло ги чески под ход, сту ден тът от кри ва 
пре дим ст ва та в раз лич ни те дис цип ли ни и коя ме то до ло гия 
най-доб ре му при ля га или об с луж ва кон крет на та ли ния на 
не го ви те тър се ния [16]. То зи по съ щест во ин тер дис цип ли на-
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рен де бат под тик ва сту ден та да раз ви ва уме ние за ин тегри-
ра не и ко ор ди ни ра не с дру ги кур со ве и за да ния. За да бъ де 
под гот вен сту ден тът да из вър ш ва сам ин тер дис цип ли нар на 
ра бо та, пре по да ва те лят тряб ва да е на соч вал вни ма ние то му 
най-напред вър ху ва ри ан ти те на дис цип ли нар ния подход.
Рав но поста вя не на участ ни ци те в обу че ние то• 
Въпре ки че е доб ре все ки от еки па да при съст ва на 
вся ко за ня тие от кур са, често са мо един пре по да ва тел но си 
от го вор ност та да пред ста ви ма те ри а ла в опре де ле ния ден. 
Пре по да ва те лят, кой то не пре зен ти ра, пак има въз мож ност 
да по мог не на сту ден та да раз бе ре по-доб ре ма те ри а ла – ка-
то вле зе в ро ля та на ти пи чен сту дент. Ко га то не во ди за ня-
тие то, то зи пре по да ва тел мо же да е в ро ля та на „зри тел“, 
кой то, заста нал в сре да та на за ла та, ко мен ти ра лек ция та на 
пре по да ва щия. Тя се прев ръ ща в един вид „сло ве сен ду-
ел“, кой то убеж да ва участ ни ци те в про це са, че всич ки са 
рав но поста ве ни. Ро ли те, кои то непре зен ти ра щи ят мо же 
да играе, са: „уче ник по сце на рий“ (model learner) – ко га-
то „уче ни кът“ са мо за да ва въпро си и из г леж да та ка, ся каш 
за диску сия та допри на ся не той, а „нас рещ на та стра на“; 
„наб лю да тел“ – ко га то то зи пре по да ва тел си во ди бе леж ки 
и опре де ля рам ка та на сту ден т ския от го вор към пре зен та-
ция та; „ли дер на диску сия та“ – ко га то е ме то дик (facilitator) 
или во ди от дел ни гру пи; „ад во кат“ – ко га то пре по да ва те-
лят „зри тел“ за да ва про во ка тив ни въпро си, за да на сър ча ва 
кла са към твор чество.
При ла га не на общ стан дарт за оце ня ва не• 
Обик но ве но сту ден тът се при тес ня ва да ли еки път ще 
при ло жи еди нен стан дарт за оце ня ва не. Не до ра зу ме ния въз-
ник ват най-често око ло оце ня ва не то на сту ден т ска та ра бо-
та та. По ня ко га пре по да ва те ли те труд но пре о до ля ват свои те 
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раз ли чия от нос но про це ду ри те или кри те рии те за оце ня-
ване. 
Ед на от пол зи те от екип но то пре по да ва не е за сил ва не то 
на об рат на та връз ка, коя то сту ден тът по лу ча ва от пре по да ва-
те ля [33]. Все ки пре по да ва тел тряб ва да се стре ми да на ме ри 
„до говόрен“ (съг ла су ван) със сту ден та стан дарт. Най-доб ре 
е той яс но и ка те го рич но да по со чи на сту ден та вър ху как во 
и как ще го оце ня ва. За да оси гу рят пра вил ния ме тод, ня кои 
пре по да ва те ли раз ра бот ват спе ци ал на про це ду ра за оце ня-
ва не, съ об ра зе на с нуж ди те на екип но пре по да ва ния курс. 
Напр. го то ви те за да ния са оце ня ва ни от един пре по да ва тел, а 
при въз ра же ния от сту ден та, ко га то има раз ми на ва не на оцен-
ка та с очак ва ния та му, из пъл не но то за да ние го че те це ли ят 
екип. За ед но чле но ве те му сти гат до оцен ка та, опре де ляй ки 
стой ност та на „кри тич ни те“ мо мен ти в ра бо та та на сту ден та. 
Как то е при по ве че то стра ни на екип но то пре по да ва не, до-
пъл ни тел но то вре ме и вни ма ние, от де ля но на оце ня ва не то, 
по ма га на пе да го ги ческа та прак ти ка, в слу чая – пре по да ва-
те ли те по-доб ре ос мис лят фи ло со фия та зад про це ду ри те за 
оце ня ва не, кои то са при е ли. Съв мест но то оце ня ва не поз во-
ля ва на все ки от пре по да ва те ли те мно го по-яс но да раз бе ре 
как ви – и за що – са ре ал ни те стан дар ти за оце ня ва не и да ги 
срав ни с оно ва, кое то той е мис лел за важно.
Сре щи на еки па• 
Към до пъл ни тел но то вре ме за под го тов ка ус пеш ни ят 
екип включ ва и посто ян ни сре щи меж ду пре по да ва те ли те, за 
да обоб ща ват и оце ня ват це ли те на кур са. За мно зи на пре по-
да ва те ли сре щи те се прев ръ щат в място за из проб ва не на ди-
а ло гич на та програ ма, коя то ще пред ста вят на за ня тие. Да ват 
им вре ме то, в кое то и да пла ни рат пред сто я щи те си за ня тия, 
и да ана ли зи рат постиг на то то до мо мен та, как то и да срав ня-
ват впе чат ле ния та си от сту ден тите.
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За да ва не на от во ре ни въпро си• 
Сту ден тът от курс с екип но пре по да ва не на у ча ва но вия 
ма те ри ал, ана ли зи ран от раз лич ни глед ни точ ки. Ди а ло гич на-
та струк ту ра на за ня тие то често ряз ко кон т расти ра с формáта 
на лек ция та, към кой то и сту ден тът, и пре по да ва те лят са при-
вик на ли. За то ва участ ни ци те в еки па тряб ва да прис по со бя-
ват пре по да ва тел ска та си прак ти ка към при кан ва не за по ве че 
раз лич ни от го во ри и мне ния по кон кре тен въпрос или проб-
лем. При то ва пре по да ва те ли те мо гат да опит ват да за да ват 
въпро си, за чии то въз мож ни от го во ри те да ня мат идея. То ва 
крие риск, но пък сту ден тът раз би ра как во на исти на оз на-
ча ва „да про из веж даш зна ние“. От своя стра на, сту ден тът 
тряб ва да преста не да тър си „един ст ве ния ве рен от го вор“ по 
проб ле ми те. Въпре ки че мно зи на ха рес ват и се за бав ля ват да 
чу ват раз но об раз ни те ко мен та ри и м не ния, дру ги те се мъ чат 
да от кри ят клю чо ви мо мент в ма те ри а ла, до ка то пре по да ва-
те ли те пред ста вят мно го то въз мож ни ре ше ния на проб ле ма. 
В ня кои слу чаи пре по да ва те ли те тряб ва да по ло жат уси лия, 
за да пре о до ле ят съпро тив ле ние то им към не лек ци он ния 
фор мат. За то ва вяр на та пър ва стъп ка е формáтът на кур са да 
бъ де изяс нен още в са мо то на чало.
Сво бо да та „сту ден тът да го во ри“• 
Екип но то пре по да ва не има по ло жи тел но въз дейст вие 
вър ху ре зул та ти те от обу ча ва не то на сту ден та бла го да ре ние 
на въз мож ност та той да участ ва. При съст вие то на по ве че от 
един пре по да ва тел в за ла та за сил ва вза и мо дейст вие то „сту-
дент – пре по да ва тел“ на място [33]. Овен то ва сре да та на 
съв мест но то пре по да ва не под тик ва сту ден та да тър си и да 
играе по-ак тив на ро ля в про це са на обу че ние то си. Екип но то 
пре по да ва не го на сър ча ва съ що да из ра зя ва раз лич ни виж да-
ния по да де на те ма и му вдъх ва уве ре ност та, че с мне ние то 
си допри на ся за диску сии те. Важ но то е в пър ви те ми ну ти от 
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за ня тие то пре по да ва те лят да да де об ра зе ца, по кой то все ки 
да се включ ва в диску сия та, т. е. да бъ де съз да де на сре да та 
на обу че ние, в коя то вся ко участие на сту ден та да бъ де очак-
ва но и оце ня ва но ка то принос.
Из не на да та „обу ча ващ се ек с перт“• 
Част от пре диз ви ка тел ст во то „екип но пре по да ва не“ е 
пре по да ва те лят да се поста ви в по зи ция, в коя то ав то ри те-
тът и ком пе тен т но ст та му в да де на та об ласт „ще оти дат на 
зад ни те се дал ки“ в за ла та. Той тряб ва да напра ви про мя на: 
ве че да бъ де не ек с перт, а „обу ча ващ се ек с перт“, тъй ка то 
оно ва, за ра ди кое то в за ла та се съ би рат и пре по да ва те ли, и 
сту ден ти, е да спо де лят ин те лек ту ал ни те си от кри тия. Ка то 
из ле зе от соб ст ве на та си „кон цеп ту ал на ку тия“, пре по да ва-
те лят не ми ну е мо ще се сблъска с но ви, раз лич ни от не го ва та, 
глед ни точ ки, но те мо же и да го обо га тят, ка то го на ка рат да 
ги систе ма ти зи ра и из с лед ва и да ек с пе ри мен тира.
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2. Мо де ли ра не на про це са 
на об ра зо ва тел на та ус лу га 
във вис ше то учи ли ще
Как то ор га ни за ции те в сфе ра та на ус лу ги те, та ка и вис-
ше то учи ли ще тряб ва да на соч ва го ля ма част от уси лия та си 
вър ху на чи на, по кой то про из веж да и пре доста вя об ра зо ва-
тел на та ус лу га. Про из вод ст во то и доста вя не то на ус лу га та 
са ней ни ят ди зайн, а на чи нът, по кой то ра бо ти ди зай нът, е 
про це сът на то зи ди зайн, респ. на ус лу га та. Про цес е вся ка 
це ле ва дей ност или гру па от дей ности, чий то ре зул тат е 
пла ни ра ни ят кра ен про дукт. На вхо да му се изиск ват ре сур-
си от чо веш ко зна ние и уме ния, ин фор ма ция, ма ши ни, ма те-
ри а ли, кои то на из хо да мо гат да про из ве дат ма те ри а лен кра ен 
ре зул тат, ус лу га или ком би на ция от тях. Та ка че про це сът на 
ус лу га та не пре доста вя са мо не ма те ри ал на стой ност [10]. 
От глед на точ ка на ди зай на про це сът на об ра зо ва тел на-
та ус лу га е същ ност ни ят modus procedendi за дей ност та. При 
то ва той тряб ва да съ че та ва опе ра ци он но то и мар ке тин го во-
то виж да не за то ва как сту ден тът, ка то су бект и ка то кли ент 
на ус лу га та, вза и мо дейст ва с нея. Включ ва не то на сту ден та 
в про из веж да не то на ус лу га та от ра зя ва ин те рак тив на та същ-
ност на об ра зо ва тел на та ус лу га и то ва от чи тат най-ве че пре-
по да ва те ли те – ка то су бект и кон так тен пер со нал. Пре по да-
ва те лят виж да сту ден та ка то не раз дел на част от про це са, т. е. 
ак тив но или па сив но, той ви на ги е участ ник в про це са на 
об ра зо ва тел на та ус лу га. Не го во то участие е ро ля по пред ва-
ри тел но съз да ден сце на рий или в план, спо ред кой то сту ден-
тът пря ко да въз при е ма ус лу га та, т. е. да се обу чава. 
Из г лаж да не то на въз ник ва щи те про ти во ре чия меж ду 
про из вод ст ве ния и мар ке тин го вия под ход се осъ щест вя ва 
чрез ана лиз и оцен ка на про це са на об ра зо ва тел на та ус лу-
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га ка то на бор от свър за ни дей ности. По пу ляр на тех ни ка за 
ана лиз и управ ле ние – опе ра ци он но и мар ке тин го во – на 
прости и на ком п ле к с ни ус лу ги е съста вя не то на про цес на 
ус лу га та чрез блок-схе ма. Блок-схе ми те по каз ват: по со ка та 
на дви же ние на про це са на ус лу га та; вре ме то за пре ми на-
ва не от един етап от про це са към след ва щия; раз хо ди те на 
все ки етап; ко ли чест во то сто ки, съз да ва но на все ки етап; 
греш ки те в систе ма та. В на шия слу чай пред ста вя не то на об-
ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи ли ще чрез блок-схе ма 
я онаг ле дя ва ка то де ком по зи ран „ма кет“, в кой то мо гат да 
бъ дат мо де ли ра ни и опе ра ции те, и мар ке тин гът в про цеса.
Сър це ви на та на мар ке тин го во ори ен ти ра ния про цес и 
при об ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи ли ще е „пре жи-
вя ва не то“ на обу че ние то и на опи та от не го, т. е. в ус во я ва не-
то и в ос мис ля не то на зна ние то в да де на об ласт от сту ден та. 
Или то ва е вза и мо дейст вие то „пре по да ва тел – сту дент“, кое-
то се осъ щест вя ва в спе ци ал на пред мет на сре да и/или в ре-
ал но вре ме. За то ва про из вод ст ве ни ят про цес е на со чен към 
съз да ва не на стой ност, коя то да бъ де въз прие та от сту ден-
та – су бект на обу ча ва не то, а мар ке тин го ви ят про цес – към 
съз да ва не на пол зи те от обу ча ва не то, т. е. към пости га не на 
очак ва но то от сту ден та – кли ент. Вза и мо дейст вие то в про-
це са раз ви ва на чи на, по кой то сту ден тът въз при е ма обу че-
ние то, но и пре допре де ля край ния про дукт – ре зул та та от 
пе да го ги ческа та дей ност. Ето за що за нас мо де ли ра не то на 
мар ке тин го вия про цес е клю чът към съв ре мен ния ди зайн на 
об ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи лище. 
Мо де ли ра не то на мар ке тин го вия про цес на об ра зо ва-
тел на та ус лу га, в част ност на ака де мич но то за ня тие, обос-
но ва ва ме тук с про ти ча щи те в не го опе ра ции (ета пи) и с ос-
мис ля не то на сту ден т ско то участие – то ва на пре по да ва те ля 
при е ма ме за да де ност. С мо де ли ра не то на мар ке тин го вия 
про цес на за ня тие то пос ред ст вом блок-схе ма пред ста вя ме 
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как то опе ра ции те по ли ния та на вза и мо дейст вие ка то фун да-
мен тал на за про це са, къ де то сту ден тът въз при е ма обу че ние-
то, та ка и дей ности те, не ви ди ми и за не го, и за пре по да ва те-
ля, кои то кре пят ви ди ма та част от то ва обу чение.
Мо де ли ра не то на мар ке тин го вия про цес на ака де мич но-
то за ня тие за поч ва с опре де ля не на ло ги ческия по ток от дей-
ности за про веж да не то му. Ако блок-схе ма та, онаг ле дя вай ки 
об ща та пос ле до ва тел ност от дей ности в про це са на коя и да е 
ус лу га, пра ви въз мож но те да бъ дат раз мест ва ни и/или за ме-
ня ни, в кон тек ста на об ра зо ва тел на та ус лу га и кон крет но на 
ака де мич но то за ня тие тя по каз ва дру го. Пос ле до ва тел ност-
та на ета пи те в про це са на за ня тие то оста ва непро ме не на, 
от дел ни те ета пи – под го тов ка за за ня тие то, про веж да не то и 
ос мис ля не то му, респ. оцен ка на за ня тие то – не мо гат да бъ-
дат раз мест ва ни или за ме ня ни. Ка то дей ности те мо гат са мо 
да бъ дат до пъл ва ни и адап ти ра ни по съ дър жа ние – за да де на 
гру па от сту ден ти. Въпре ки то ва мар ке тин го ва та цел на вся-
ка на ме са в про це са е да бъ дат постиг на ти въз мож но най-
доб ро то пре жи вя ва не и най-пъл но цен ни ят опит от за ня тие то 
и удов лет во ре ни пред ва ри тел но съз да де ни те очак ва ния към 
не го и кур са, как то и да се осъ щест ви вза и мо дейст вие то на 
все ки сту дент с пре по да ва те ля и с дру ги те сту ден ти по вре ме 
на за ня тие то, а и с об ра зо ва тел на та ус лу га ка то ця ло. Ос вен 
то ва мар ке тин го во ори ен ти ра ни ят про цес, в чия то ос но ва е 
вза и мо дейст вие то, опре де ля и по тен ци ал ни те кри тич ни точ-
ки в то ва вза и мо дейст вие, от чи тай ки настъ пи ли те про ме ни 
в по ве де ние то на сту ден ти те. С ог лед на всич ко то ва в мо де-
ли ра не то на мар ке тин го вия про цес на ака де мич но то за ня тие 
тър сим под хо дя щия фор мат, кой то да се опи ра на осъв ре ме-
нен план-сце на рий за по ве де ние то на сту ден та и на пре по-
да ва те ля и да е при ложѝм в евен ту ал но про ме не на сре да на 
обу че ние то, респ. на из вър ш ва не на об ра зо ва тел на та ус луга.
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Ос вен от опре де ля не то на ви ди ма та и не ви ди ма та част, 
мар ке тин го ви ят про цес за ви си и от важ ни те за из пъл не ние-
то на ус лу га та ат ри бу ти – вре ме и стан дарт. В кон тек ста на 
мар ке тин го вия про цес вре ме то на под го тов ка, из пъл не ние 
и оцен ка е тар ге ти ра но, т. е. мо же да бъ де пер со на ли зи ра но, 
в уни сон с очак ва но то от сту ден та ни во на пре по да ва не и 
об с луж ва не. Но то ва е въз мож но са мо ако бъ дат прие ти из-
рич ни нор ми, вкл. вре ме ви, за про из веж да не и доста вя не на 
об ра зо ва тел на та ус лу га, пред ла га на от вис ше то учи ли ще: за 
ака де ми чен час, за курс, за програ ма, за се местър. Общ стан-
дарт за про веж да не на за ня тие и за пре по да ва не мо же да бъ-
де опре де лен до ри в ус ло вия та на над пре ва ра меж ду вис ши-
те учи ли ща – ав то ном но и ди фе рен ци ра но, след ка то бъ де 
оце не на въз мож ност та на вся ка ор га ни за ция да го постиг не. 
При всич ки слу чаи пости га не то на мар ке тин гов стан дарт по-
ви ша ва раз хо ди те на ор га ни за ция та, а то ва се от ра зя ва вър ху 
це на та на ус лу га та. До кол ко е ре зон но ин вести ра не то в мар-
ке тин го ви стан дар ти на об ра зо ва тел на та ус лу га, е въпрос, 
от го во рът на кой то за ви си от сте пен та, до коя то е осъз на та 
ин те рак тив ност та на мар ке тин го вия про цес [17].
Чрез блок-схе ма та на мар ке тин го вия про цес на об ра зо-
ва тел на та ус лу га по каз ва ме точ ки те на кон такт на сту ден та 
с пре по да ва тел ския и с об с луж ва щия ад ми нист ра ти вен пер-
со нал как то във ви ди ма та, та ка и в не ви ди ма та за сту ден та 
част на ус лу га та. Ето за що за съв ре мен ния ди зайн на об ра-
зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи ли ще е важ но сту ден тът 
да бъ де при е ман ка то про ак тив на, вместо са мо ка то ре а ги ра-
ща та стра на в про це са. Той тряб ва да бъ де въз при е ман и ка-
то за ин те ре со ван ин ди вид, тър сещ пот вър ж де ние, че е на ме-
рил вяр но то ре ше ние за нуж да та си от об ра зо ва ние в да де на 
об ласт. За то ва мар ке тин го во ори ен ти ра ни ят про цес наб ля га 
вър ху точ ки те на кон такт с пер со на ла, кои то са клю чо ви за 
оцен ка та на ка чест во то на по лу че на та ус лу га; имен но там 
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кли ен тът въз при е ма стой ност та на ус лу га та ка то съ от но ше-
ние меж ду пол зи и раз ход. Точ ки те на кон такт са жа ло ни те, 
по кои то се раз ви ва про це сът [25].
След ва ща та стъп ка в мо де ли ра не то на мар ке тин го вия 
про цес е указ ва не то на по тен ци ал ни те кри тич ни точ ки – 
точ ки на греш ка (fail points) – при пре доста вя не на ус лу га та, 
респ. при про веж да не на за ня тие то. Те зи точ ки са места та в 
про це са, къ де то е най-ве ро ят но да бъ де на ру ше на це лост та на 
про це са или на опре де ле на та по сце на рий пос ле до ва тел ност 
при из пъл не ние то на ус лу га та, как то и да бъ дат на кър не ни 
вза и мо дейст вия та: „сту дент – пре по да ва тел“, „сту дент – ад-
ми нист ра тор“, „сту дент – сту дент“, „пре по да ва тел – пре по-
да ва тел“, „прак тик – пре по да ва тел“. Уста но вя ва не то на точ-
ки те на греш ка е важ но, за що то сту ден тът, ви дял ре зул та та 
от ед на греш ка, мо же, ако я от че те ка то осо бе но зна чи ма, на 
свой ред да я прех вър ли как то вър ху кон крет но то вис ше учи-
ли ще, та ка и вър ху об ра зо ва тел на та ус лу га ка то цяло.
Важ но е да от бе ле жим, че мо де ли ра не то на мар ке тин го-
вия про цес на об ра зо ва тел на та ус лу га из мест ва фо ку са в ра-
бо та та на вис ше то учи ли ще на вън, в про фи ла и по ве де ние то 
на сту ден та, т. е. мар ке тин го ви ят про цес тряб ва „да вле зе под 
ко жа та на сту ден та“ [18]. Ко га то об ра зо ва тел на та ин сти ту-
ция пости га опе ра ци он на та ефек тив ност на про це са, ка то го 
мо де ли ра по ве че за иден ти фи ци ра не на ад ми нист ра тив ни те 
точ ки на кон такт със сту ден та, а не за вза и мо дейст вие то с 
не го, то га ва тя ра бо ти един ст ве но за се бе си, без да от ра зя ва 
па за ра. При то ва про дук тът, про из веж дан при вза и мо дейст-
вие на сту ден та с ус лу га та (респ. вис ше то учи ли ще), е зна-
ние то, ка то ця ло до би ва но пос ред ст вом въз при е ма не то на 
обу че ние то от сту ден та и за у ча ва не то, т. е. про дук тът е пре-
жи вя ва не то по вре ме на про из веж да не и доста вя не на об ра-
зо ва тел на та ус лу га [13]. Всич ко то ва по каз ва, че ус пеш ни ят 
мар ке тин гов про цес на ус лу га та тряб ва да во ди до пости га-
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не то на съ че та ние от ефек тив на и ефи кас на ус лу га. С дру ги 
ду ми, не е доста тъч но про це сът са мо да от ра зя ва по ве де ние-
то на кли ен та – пре ди, по вре ме на и след из вър ш ва не то на 
ус лу га та. Не об хо ди ма е и раз ра бо те на стра те гия за из пол з ва-
не на на лич ни те чо веш ки ре сур си – пер со на ла [15]. За то ва 
ди зай нът на ус лу га та тряб ва да съ че та ва зна ние за по ве де-
ние то на кли ен та с оцен ка на тех но ло гич ни те, про из вод ст ве-
ни те и тру до ви те въз мож ности на вис ше то учи ли ще. Пре по-
да ва тел ски ят, непре по да ва тел ски ят състав и об с луж ва щи ят 
пер со нал се състо ят от хо ра, кои то участ ват в мар ке тин го вия 
про цес, пов ли я ни от си ту а ции и съ би тия – все ки със свои те 
емо ции или чув ст ва, яв ни или не. Ако кон так т ни ят пер со нал 
в не доб ро наст ро е ние или сму тен вза и мо дейст ва със сту ден-
та, то ва обек тив но се от ра зя ва вър ху ре зул та ти те от участие-
то му в про це са и вър ху ка чест во то на пре доста вя на та от не-
го ус лу га. Напр. състо я ние то на пре по да ва те ля пря ко вли яе 
на сту ден та при не пос ред ст ве ния кон такт с не го. При то ва 
пре по да ва те лят, ка то „кон так тен еле мент“, спа да към ви ди-
ма та част от обу ча ва не то на сту ден та – от пре жи вя ва не то и 
опи та, кои то пос лед ни ят „ку пу ва“. От дру га стра на, сту ден-
ти те съ що са хо ра и тех ни те наст ро е ния съ що се от ра зя ват и 
вър ху по ве де ние то им при въз при е ма не то на ус лу га та, и вър-
ху вза и мо дейст вие то им с кон так т ния пер со нал, с вис ше то 
учи ли ще, и с дру ги те сту ден ти – ко ле ги. Ня кои наст ро е ния 
са пред ви ди ми, дру ги – ин ди ви ду ал ни и на пъл но непред ска-
зу е ми до мо мен та, в кой то сту ден тът не ста не част от про це-
са на ус лу гата.
2.1. Мар ке тин гов про цес 
на об ра зо ва тел на та ус лу га
Про це сът на об ра зо ва тел на та ус лу га е раз г ле дан тук 
съ об раз но с тра ди ци он ния мо дел на ус лу га та, пре доста вя-
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на от вис ши те учи ли ща в Бъл га рия. Той от ра зя ва се мест-
ри ал ния ци къл от за ня тия ка то пос ле до ва тел ност от ета-
пи – опе ра ции, през кои то сту ден тът пре ми на ва и с кои то 
вза и мо дейст ва по вре ме и по място в хо да на об ра зо ва ние то 
си. Вхо дя щи те еле мен ти, кои то опре де лят про це са на ни во 
об ра зо ва тел на ин сти ту ция, са: сгра да та на вис ше то учи ли ще 
в кам пу са (пред мет на сре да), пер со на лът – пре по да ва тел ски, 
ад ми нист ра ти вен и об с луж ващ, кур сът от сту ден ти по про-
то кол (при съст ва щи те кли ен ти) и сту ден тът, ори ен ти ран към 
при до би ва не на об ра зо ва те лен ценз (от дел ни ят кли ент).
Сту ден тът е еле мент от мар ке тин го ва та систе ма за пре-
доста вя не на об ра зо ва тел на та ус лу га и е не об хо дим за фун-
к ци о ни ра не то ѝ не ма те ри а лен ак тив – той участ ва в под-
систе ма та за про из вод ст во на ус лу га та, би дей ки об с луж ван 
от ад ми нист ра ция та; в обу ча ва не то му от пре по да ва тел ския 
състав той вли за в под-систе ма та за доста вя не на ус лу га та. 
Сту ден тът е и су бект на об ра зо ва тел на та ус лу га и ка то та къв 
играе ро ля та на ак тив за ин сти ту ция та. Той е „мер на еди-
ни ца“ за про из во ди тел ност та на ус лу га та, пре доста вя на тра-
ди ци он но или дистан ци он но съг лас но изу ча ва на та от не го 
програ ма от кур сове.
Сту ден тът е и кли ент в мар ке тин го ва та систе ма на об ра-
зо ва тел на та ус лу га. Той зап ла ща се мест ри ал на так са – „це-
на та“ за при до би ва не на об ра зо ва тел но-ква ли фи ка ци он на та 
сте пен „ба ка ла вър“, респ. „ма гистър“. Про це сът на ус лу га та 
има яс но из ра зе ни вход и из ход, при кои то: а) вза и мо дейст-
вие то на сту ден та с об ра зо ва тел на та ин сти ту ция е въз мож-
но след пред ва ри тел но зап ла ща не на ус лу га та на вхо да на 
про це са и б) ус пеш но то по ла га не на ми ни мум от из пи ти е 
опре де ля що за прик люч ва не на се местъ ра на из хо да и не-
об хо ди ма пред постав ка за до пуска не до вхо да на след ва щия 
се местър. Или, вхо дът и из хо дът на про це са за се местър са 
най-важ ни те кри тич ни точ ки във вза и мо дейст вие то на сту-
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ден та с об ра зо ва тел на та ин сти ту ция, т. е. ре гист ри ра не то му 
ка то ре до вен сту дент с пра во на достъп до всич ки ре сур си на 
те ри то рия та на кам пу са (ка то „ли ния на при ло же ние“ в про-
це са) и ус пеш но то прик люч ва не на из пит на та се сия. 
Фи гу ра 2 е обоб ще ние на тра ди ци он ния опе ра ци о нен 
про цес на об ра зо ва тел на та ус лу га за се местър, за кой то про-
цес е ха рак те рен сил ни ят кон такт със сту ден та. Ос но ва ние то 
за вза и мо дейст вие то на сту ден та с ус лу га та е ус пеш но то му 
обу че ние до по лу ча ва не на об ра зо ва те лен ценз. За цел та сту-
ден тът вза и мо дейст ва с ус лу га та – ос вен на ни во обу че ние, и 
на ни во ад ми нист ра тив но об с луж ва не. (За жа лост през пос-
лед ни те го ди ни за сту ден ти те у нас ад ми нист ра тив на та стра-
на на ус лу га та често пъ ти е по-важ на от об ра зо ва тел на та.) 
Ос нов ни те ета пи в обу че ние то за се местър, кои то изиск ват 
участие то на сту ден та, са: А) вна ся не на се мест ри ал на так са; 
Б) за пис ва не за се местъ ра; В) обу че ние чрез по се ща ва не на 
за ня тия та, про веж да ни на място и/или он лайн; Г) по ла га не 
на из пи ти в ре дов на или попра ви тел на се сия. 
Клю чов етап от опе ра ци он ния про цес на ус лу га та е 
вна ся не то на се мест ри ал на та так са от сту ден та. Та ка че во-
де щи ят прин цип на про це са е кли ен тът пред ва ри тел но да 
зап ла ти обу че ние то си, вкл. за ад ми нист ра тив но то об с луж-
ва не. Вна ся не то на так са опре де ля да ли сту ден тът е ре ал но 
дейст ващ еле мент в про це са на ус лу га та. Ако не го е напра-
вил, участие то му е не ва лид но. Тук е и пър ва та кри тич на 
то ка на про це са. След ка то „пред п ла ти“ ус лу га та, сту ден тът 
се за пис ва по прие та от вис ше то учи ли ще про це ду ра – етап 
„Б“ – и при до би ва пра ва та и за дъл же ния та на сту дент в съ-
от вет на та ин сти ту ция. С то ва той за я вя ва и съг ла сие то си да 
бъ де вклю чен в из б ра на от не го програ ма и фор ма на обу че-
ние – тра ди ци он на или дистан ци он на – и да след ва опре де-
лен брой кур со ве. За пис ва не то на сту ден та за се местъ ра е 
ва жен етап от про це са, тъй ка то то зад виж ва вът реш но ин-
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сти ту ци о нал ни те дей ности по „ли ния та на об ра бот ка“, за да 
бъ дат сфор ми ра ни по то кът и гру пи те от сту ден ти по програ-
ма та. Гру пи ра не то за ви си от об щия брой на сту ден ти те и е 
важ но ус ло вие за съста вя не то на учеб ния гра фик по дни и 
ча со ве, в опре де ле ни за ли. След всич ко то ва обу че ние то на 
сту ден та е ад ми нист ра тив но под гот ве но за из пъл не ние през 
се местъра.
Сту ден тът вли за в ос нов ния етап „В“ „Обу че ние чрез 
за ня тия в за ла“ (вж. Фиг. 2) – сър це ви на та на об ра зо ва тел-
на та ус лу га. При тра ди ци он на та фор ма на обу че ние на то зи 
етап се осъ щест вя ва на прак ти ка ау ди тор на та и из въ на у ди-
тор на та за е тост на сту ден та. То ва ва жи и за дистан ци он на-
та фор ма, въпре ки че то га ва „по се ще ние то“ на за ня тия та от 
сту ден та оз на ча ва из пол з ва не на пре доста ве ни те от раз сто-
я ние ин ст рук ции и ма те ри а ли за са мосто я тел но обу че ние, а 
вза и мо дейст вие то с пре по да ва те ля е под фор ма та на кон сул-
та ции във вир ту ал на сре да или в ре ал но вре ме. След прик-
люч ва не то на се местъ ра сту ден тът „вли за“ в ре дов на се сия 
и по ла га из пи ти по изу ча ва ни те кур со ве. За не го ус пеш но 
из дър жа ни те из пи ти оз на ча ват, че има окон ча тел но офор ме-
ни оцен ки, че е прик лю чил пос лед ния етап от про це са и е до-
пус нат до след ва щия се местър – след ва щия етап на про це са. 
Ако сту ден тът не по ло жи опре де ле ния ми ни мум от из пи ти 
или не ги из дър жи ус пеш но, след ва щи ят се местър оста ва за 
не го „зат во рен“, по не до ка то не покрие то зи ми ни мум. Опи-
ти те да пре ми не в след ва щия се местър мо гат да бъ дат тол ко-
ва на брой и да бъ дат „про та ка ни“ до тол ко ва, че сту ден тът да 
не за гу би пра ва та си, а пра вил ни кът на вис ше то учи ли ще да 
бъ де спа зен. То ва е при чи на та из хо дът на етап „Г“ – „се сия“, 
да бъ де след ва ща та кри тич на точ ка в про це са на ус лу гата. 
С дру ги ду ми, пре о до ля ва не то на кри тич на та точ ка 
„ре зул тат от се сия та“ оз на ча ва, че участие то на сту ден та в 
про це са на об ра зо ва тел на та ус лу га за се местъ ра е прик лю-
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чи ло ус пеш но; сту ден тът е до бил опит от пре жи вя ва не то и 
на обу ча ва не то, и на ад ми нист ра тив но то об с луж ва не. При 
то ва опи тът му е обо га тен и от вза и мо дейст вие с от дел ни те 
еле мен ти на про це са: с пред мет на та сре да – ма те ри ал на та 
ба за на вис ше то учи ли ще, коя то обез пе ча ва обу че ние то и ад-
ми нист ри ра не то, вкл. вза и мо дейст вие то с до пъл ни тел ни те 
ус лу ги – биб ли о те ка, ка фе те рия, спор т ни за ли и др.; с пер-
со на ла – пре по да ва тел ски, ад ми нист ра ти вен и об с луж ващ; 
с дру ги те сту ден ти – от съ щия по ток или от дру ги спе ци ал-
ности.
Кри тич ни те точ ки в тра ди ци он ния про цес на ин сти ту-
ци о нал но пре доста вя не на об ра зо ва тел на та ус лу га, ука за ни 
във Фи гу ра 3, ни до веж дат до след ния из вод: кри тич ни те 
точ ки сиг на ли зи рат ос вен за кон ф лик ти при ед нов ре мен но то 
про из веж да не и кон су ми ра не на ус лу га та, и за не съ от вет ст-
вия та меж ду про це са и фак то ри те на про ме ня ща та се вън ш-
на сре да. Пос лед но то оз на ча ва, че еле мен ти те на про це са, от 
ед на стра на, вза и мо дейст ват как то с ус лу га та, та ка и с вън-
ш на та за вис ше то учи ли ще сре да, а от дру га – са фак то ри на 
та зи сре да и влия ят вър ху ор га ни за ция та. Та ки ва „еле мен ти 
фак то ри“ са: сту ден ти те – и ка то кли ен ти на ус лу га та, и ка то 
не ма те ри а лен ак тив за ин сти ту ция та; пре по да ва те ли те – съ-
що ка то не ма те ри а лен ак тив за це ли те на ди зай на на ус лу га-
та, но и ка то ре сурс, вклю чен в от чи та не то на ефек тив ност та 
на раз хо ди те по ус лу га та. (В ро ля та на пре по да ва те ля има 
из вест но про ти во ре чие: за про це са той е ав то но мен участ-
ник, а за ин сти ту ция та – чо веш ки ре сурс. Дей ност та му в 
да де но то на уч но по ле е по съ щест во ав то ном на, кое то му 
да ва сво бо да на пре по да ва не то, но по тру до во пра во от но-
ше ние той е и слу жи тел и ка то та къв е из пъл ни тел в пол-
за на ин сти ту ция та. Про ти во ре чие то не е в то ва да бъ де 
и пре по да ва тел, и из пъл ни тел, а в то ва, че фак ти чески ят 







































































































































































тив ния състав. За це ли те на ди зай на тук при е ма ме, че ро-
ля та му е де тер ми ни ра на ка то пре по да ва тел ска.)
Ос мис ля не то на кри тич ни те точ ки в про це са на ус лу га-
та во ди в то зи кон текст до раз ра бот ва не на ди зайн-стра те гия, 
коя то да не на ру ша ва ни то тра ди ци он ния мо дел, ни то опе-
ра ци он ния про цес на пре доста вя не на об ра зо ва тел на та ус-
лу га, но да ги адап ти ра и към кон тек ста, и към вли я ние то на 
вън ш ни те – об щест ве ни, кул тур ни, де мограф ски, ико но ми-
чески – фак то ри. Въпре ки че е пред ста вен от глед на та точ ка 
на сту ден та, опе ра ци он ни ят про цес на Фи гу ра 2 е ед ност-
ран но – са мо ин сти ту ци о нал но – де тер ми ни ран, за смет ка на 
про ме ня що то се по ве де ние на сту ден та. То ва не ми ну е мо го 
пра ви нуж да ещ се от до пъл ване.
Фи гу ра 3 раз г леж да въз мож на та ди зайн-стра те гия, на-
со че на към управ ле ние на тър се не то на ус лу га та, т. е. към ов-
ла дя ва не на кри тич на та точ ка на вхо да на про це са, а имен но: 
в слу чай на нев на ся не на се мест ри ал на та так са нав ре ме, сту-
ден тът ад ми нист ра тив но да не бъ де во ден ка то „не за пи сал“ 
до края на се местъ ра и та ка да е ли шен от достъп до про це са 
на ус лу га та, кой то би имал ка то еле мент от то зи про цес. Въз-
мож ност та за от ло же но пла ща не на так са та – не на вхо да, а 
по вре ме на се местъ ра – оз на ча ва пе ри о дът на за ку пу ва не то 
на ус лу га та да бъ де удъл жен, но не по-къс но от края на се-
местъ ра. По куп ка та на пра во то на достъп до ус лу га та оста ва 
непро ме не на по вид – с ед нократ но пла ща не, но мо мен тът за 
вна ся не на су ма та мо же да бъ де и в края на про це са на ус лу-
га та, т. е. сту ден тът да пол з ва ус лу га та на кре дит, а ин сти ту-
ция та да от чис ля ва пол з ва не то ка то бъ де що взе ма не. Естест-
ве но, за на сър ча ва не на пла ща ния та на вхо да на про це са тук 
мо гат да пос лу жат ко му ни ка ци он ни сред ст ва, тра ди ци он ни 
и нет ра ди ци он ни: пре фе рен ци ал ни от стъп ки и достъп до ус-
лу ги, въз мож ности за по се ща ва не на без п лат ни кур со ве и 
др., кое то бла гопри ят ст ва вът реш на та ефек тив ност на опе-
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ра ции те по про из веж да не то, доста вя не то и кон су ми ра не то 
на об ра зо ва тел на та ус луга. 
Но ако про це сът бъ де, ос вен опе ра ци он но, и про мар-
ке тин го во ори ен ти ран, биз нес мо де лът на ус лу га та тряб ва 
да обез пе ча ва мар ке тин го ва систе ма, коя то да е ос но ва на 
на из граж да не на вза и мо от но ше ния със сту ден ти те. До бър 
прин цип за управ ле ние на систе ма та в то зи слу чай е да се 
под дър жа ефек тив ност та на раз хо ди те по ABC дей ности те 
и рен та бил ност та на от но ше ние то „кли ент – про дукт“, т. е. 
„сту дент – курс“.
Фи гу ра 3 про ек ти ра раз г ле да ни те във Фи гу ра 2 че ти ри 
ос нов ни ета па от про це са – A, Б, В и Г, при кои то сту ден тът 
вза и мо дейст ва с ус лу га та при си лен кон такт с пре по да ва тел-
ския, ад ми нист ра тив ния и об с луж ва щия пер со нал. То ва ста-
ва по „ли ния та на вза и мо дейст вие то“, а на прак ти ка оз на ча ва 
осъ щест вя ва не и ад ми нист ри ра не на за пис ва не то, обу че ние-
то и по ла га не то на из пи ти от сту ден та. При то ва, не за ви си мо 
от фор ма та на вза и мо дейст вие – тра ди ци он на или дистан ци-
он на, ка то из ве де ни от про це са прак ти чески ас пек ти ета пи-
те са струк ту ро об ра зу ва щи и оста ват не из мен ни. То ва, кое то 
от ли ча ва про це са на ус лу га та на Фи гу ра 3, е хи по те тич но то 
при ла га не на фи нан со вия лост „удъл жа ва не на пе ри о да за 
по куп ка на ус лу га та“, кой то да ва на сту ден та въз мож ност да 
вне се так са та за обу че ние то си не са мо на вхо да, а и в про це-
са на ус лу га та. Из ло же но то тук е хи по те за за ва ри ант на гъв-
ка вост, съ об ра зен с про ме ни те във вън ш на та сре да и с нуж-
ди те как то на дър жав ни те, та ка и на част ни те об ра зо ва тел ни 
ин сти ту ции, ма кар че пър ви те са суб си ди ра ни. Раз г леж дан 
по то зи на чин, опе ра ци он ни ят про цес до би ва и мар ке тин гов 
об лик – чрез про мя на в про це ду ра та за пла ща не ор га ни за-
ция та де мон ст ри ра гъв ка ва стра те гия за управ ле ние на тър-
се не то на об ра зо ва тел на та ус лу га при про ме ни във вън ш на та 
среда.
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При сви ва не на тър се не то та ко ва удъл жа ва не дър жи 
вхо да към об ра зо ва тел ния про цес от во рен за сту ден та. То ва 
не ома ло ва жа ва етап А – „вна ся не на так са за се местър“, но 
поста вя ак цен та на ус лу га та вър ху оста на ли те – Б (или Б?), 
В и Г – ета пи. Та ка се да ва ход на про фор ма-за пис ва не на 
сту ден ти, изя ви ли же ла ние да участ ват в обу че ние то. За яв ка-
та ще бъ де от не се на към „ли ния на вът реш но вза и мо дейст-
вие“ и „ли ния на об ра бот ка“, за да бъ де от ра зе на в систе ма та 
ка то по тен ци ал на по куп ка. Ди ви ден тът от при е ма не то на та-
ка ва про це ду ра е са мо мар ке тин гов – съз да ва се ба за дан ни 
на по тен ци ал ни те по куп ки, из вестен брой от кои то до края 
на про це са ще се пре вър нат в ре ал ни. Но спо ред нас по-важ-
но то тук е, че по тен ци ал ни те по куп ки оз на ча ват ре гист ри ра-
не и на пот реб ности те от обу че ние в опре де ле на програ ма и 
кур со ве, и на дан ни за са ми те кли ен ти. С по мощ та на ба за та 
дан ни за по тен ци ал ни те по куп ки мо гат да бъ дат сег мен ти-
ра ни и тар ге ти ра ни но ви гру пи сту ден ти, кои то най-доб ре 
да от ра зя ват про ме ни те и в наг ла си те, и във вън ш на та сре да. 
Друг плюс е, че при по ло жи те лен сце на рий, ко га то про фор-
ма-за пис ва не то ста не ре ал ност, т. е. ко га то сту ден тът зап ла ти 
се мест ри ал на та так са до края на про це са на ус лу га та, ин сти-
ту ция та на прак ти ка на ба вя обо рот ни сред ст ва и по вре ме на 
се местъра.
Ус пеш но то из пъл не ние на за да ча та да се наб лег не в то-
зи про цес на ета пи те Б? – „За яв ка за участие в обу че ние то“ 
и В – „Обу че ние чрез за ня тия в за ла или от раз сто я ние“ ще 
оз на ча ва, че въ веж да не то на про це ду ра та е би ло умест но и 
стра те ги ческа та мар ке тин го ва цел – „уста но вя ва не и за дър-
жа не на кон так та със сту ден та“ – е постиг на та. Ако напр. око-
ло 10% от сту ден ти те, нев нес ли так си на вхо да на про це са, 
по-къс но за я вят, че же ла ят да участ ват в не го, ка то по се ща ват 
за ня тия та и се обу ча ват по тра ди ци он на та фор ма, и до края 
на се местъ ра зап ла тят за ус лу га та, мар ке тин го ви те уси лия 
53
на ин сти ту ция та ще бъ дат оправ да ни. Та ка ин сти ту ция та ще 
мо же от но во – ос вен в кан ди дат сту ден т ска та кам па ния – да 
пре доста вя на „от ло же ни те“ сту ден ти ус лу га, т. е. „да про да-
ва, до ка то обу ча ва“. Пре по да ва тел ски ят състав на свой ред 
ще тряб ва да пре по да ва та ка, че и той „да про да ва ус лу га та“ 
по вре ме или в края на пър вия етап от обу че нието.
Все пак про фор ма-про це сът има и сла би стра ни: опас-
ности те за па ра лел но то му про ти ча не в ос нов ния про цес 
на ус лу га та но сят риск да се по лу чи на прак ти ка „бя га не 
на място“, вместо до ба вя не на стой ност към ус лу га та. Про-
фор ма-про це сът тряб ва да бъ де при ла ган ка то състав на част 
от хо листи чен (ця лостен) мар ке тинг [19], при кой то мар-
ке тин го ви те ини ци а ти ви в об ра зо ва тел на та ин сти ту ция да 
про из ти чат от или да по раж дат вза и мо за ви си мости меж ду 
раз лич ни те ви до ве мар ке тинг: вът реш ния, ин тегри ра ния, 
мар ке тин га на вза и мо от но ше ния та и мар ке тин га на со ци ал-
на та от го вор ност. Ос вен то ва, кол ко то по-често ак цен тът на 
про це са па да вър ху етап „Г“ – „се сия“, тол ко ва по ве че ус-
лу га та би ва ко мер си а ли зи ра на – de facto сту ден тът зап ла ща 
пра во то да по ло жи из пи ти, т. е. да бъ де па си вен участ ник, 
за смет ка на пра во то да бъ де обу ча ван, т. е. да бъ де ак ти вен 
участ ник в про це са на ус лу гата.
2.1.1. Прак ти чески те ас пек ти 
на мар ке тин го вия про цес на ус лу га та 
Ка чест ве но то мо де ли ра не на мар ке тин го вия про цес 
на ус лу га та се ос но ва ва на ана лиз и оцен ка на ре зул та ти те 
от про уч ва не сред кли ен ти те пос ред ст вом на би ра не на ин-
фор ма ция за по ве де ние то им по вре ме на пре жи вя ва не то и 
въз при е ма не то на ус лу га та. Кли ен ти те, ин ди ви ду ал но или в 
гру пи, опис ват про це са или стъп ки те, кои то те са ми те из вър-
вя ват в пот ре бя ва не то на ус лу га та. В опи са ния та им са цен ни 
оне зи прак ти чески ас пек ти на участие то им в про це са, кои-
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то мо гат да бъ дат въз прие ти ка то об ра зу ва щи струк ту ра та и 
съ дър жа ние то еле мен ти в про це са на ус лу га та. Оче вид но е, 
че то зи под ход, ма кар да не покри ва не ви ди ма та част от про-
це са на ус лу га та, но той оси гу ря ва ин фор ма ция за по-доб ро 
раз би ра не на точ ки те на кон такт с кли ен та [17]. Про уч ва не-
то за то ва как кли ен ти те вза и мо дейст ват с ус лу га та и от кри-
ва не то на същ ност ни те прак ти чески ас пек ти да ва па зар на та 
пер с пек ти ва при мо де ли ра не на ди зай на на ус лу гата.
Ос вен вър ху на би ра не на ин фор ма ция от кли ен ти те във 
вид на опи са тел ни сце на рии за тях но то по ве де ние, опре де-
ля не то на прак ти чески те ас пек ти в мар ке тин го вия про цес на 
ус лу га та ста ва въз ос но ва и на про уч ва не на кон так т ния пер-
со нал – дру га та стра на – участ ник в про це са. По со ка та към 
от кро я ва не то на те зи ас пек ти е през раз би ва не на про це са 
на низ от пос ле до ва тел ни микро съ би тия, в кои то участ ват 
и две те стра ни. Та ка мар ке тин го во де тер ми ни ра ни ят про цес 
на ус лу га та от чи та как то пот ре би тел ския на чин на въз при е-
ма не на ус лу га та, ва жен за ви ди ма та част от про це са, та ка и 
глед на та точ ка на пер со на ла, кой то из вър ш ва дей ности те от 
про це са – под и из вън наб лю де ние то на кли ен та. То зи под ход 
да ва въз мож ност за приб ли жа ва не на по зи ции те и уед нак вя-
ва не на дейст вия та на две те стра ни и опре де ля не на важ ни те 
ас пек ти при осъ щест вя ва не на кон такт меж ду тях по по вод 
на ус лу га та. Цел та в то зи слу чай е да се из бег не ед ност ран-
чи во то де тер ми ни ра не на про це са от достав чи ка на ус лу га-
та, кое то прев ръ ща раз ра бот ка та на то зи про цес в им пе ра тив 
за не го во то ре а ли зи ра не от пер со на ла и въз при е ма не от кли-
ен та [17]: как ва тряб ва да бъ де пос ле до ва тел ност та от ета пи 
в про це са и как тряб ва да се из вър ш ва ус лу гата. 
На би ра не то на по ве ден чески сце на рии се ос но ва ва на 
те за та, че кли ен ти те съз да ват „кли ен т ски сце на рии“, ка то 
опис ват пос ле до ва тел ност та от стъп ки те си по вре ме на вза-
и мо дейст вие то им с ус лу га та с цел да при до би ят пол зи те, за 
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кои то зап ла щат. Пос ле до ва тел ност та от дейст вия по каз ва от 
как во се ръ ко во дят кли ен ти те, как се раз ви ват очак ва ния та 
им от ус лу га та, как ви са оби чай ни те им по ве ден чески про я-
ви. Пер со на лът съ що след ва опре де лен сце на рий, кой то дик-
ту ва по ве де ние то му по вре ме на кон так та с кли ен та и кой то 
но си и пре да ва съ дър жа ние то на ус лу га та – пре ди сце на ри ят 
да се е пре вър нал във фор мал на или не фор мал на ин ст рук ция 
за из вър ш ва не на опе ра цията.
Съг ла су ва не то на опи са тел ни те по ве ден чески сце на рии 
на кли ен ти те с те зи на пер со на ла мо ти ви ра ло ги ка та, вър-
ху коя то да бъ де из гра ден мар ке тин го ви ят про цес на ус лу-
га та. То зи ме тод от крои прак ти чески те ас пек ти в про це са, 
кои то го на соч ват към по ви ша ва не как то на рен та бил ност та, 
та ка и на ка чест во то на вза и мо дейст вие то на кли ен та с ус-
лу га та, съз да вай ки пред постав ки за ви со ка та оцен ка и удов-
лет во ре ние то му от ней но то из пъл не ние. На ли чие то на по-
ве ден чески сце на рии, не съг ла су ва ни меж ду две те стра ни в 
про це са, е сиг нал, че съ щест ву ват прак ти чески ас пек ти или 
кон так т ни точ ки, кои то тряб ва да бъ дат про ве ре ни и ко ри ги-
ра ни, за що то, ако оста нат, има го ля ма ве ро ят ност нуж ди те 
на кли ен ти те да не бъ дат удов лет во ре ни и оцен ка та им за ка-
чест во то на ус лу га та да падне. 
В та зи по со ка рес пон ден ти те от бе ляз ват осо бе ности те 
на кон так та с ус лу га та при кон крет ни те микро съ би тия или 
дей ности в про це са на ус лу га та. В по ве ден чески те си сце на-
рии и кли ен ти те, и пер со на лът об ръ щат вни ма ние на прак ти-
чески те ас пек ти, кои то са пре диз ви ка ли в тях ре ак ция – по-
ло жи тел на или от ри ца тел на – по вре ме на из вър ш ва не то на 
ус лу га та. За то ва об що спо ме на ти те прак ти чески ас пек ти би-
ват гру пи ра ни, оце ня ва ни и ран жи ра ни, за да бъ де съста вен 
по ве ден чески ят про фил, спря мо кой то да бъ дат опре де ле ни 
нор ми на по ве де ние. Ди зай не рът на мар ке тин го вия про цес 
на ус лу га та срав ня ва често та та на пов та ря не и сход ст ва та в 
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опи са ния та на кон крет ни те прак ти чески ас пек ти, спо ме на ти 
от вся ка гру па, за да от крие не съ от вет ст вия та във въз при е-
ма ния та и на пер со на ла, и на пот ре би теля. 
Фор му ли ра не то на прак ти чески те ас пек ти в мар ке тин-
го вия про цес на ус лу га та се из вър ш ва и с дру га цел – да бъ-
дат иден ти фи ци ра ни ета пи те в про це са, при кои то мо же да 
въз ник не греш ка или не съ от вет ст вие в пре доста вя не то на 
ус лу га та или тя да се про ва ли как то по фор ма, та ка и по сми-
съл. По ве ден чески те сце на рии съ дър жат от го во ри на въпро-
си те, свър за ни с прак ти чески те ас пек ти, от кои то за ви си 
да ли ус лу га та ще съ бу ди у кли ен та удов лет во ре ние или не у-
дов лет во ре ние. Та ка би ват не ут ра ли зи ра ни важ ни те кри тич-
ни точ ки, а по тен ци ал ни те греш ки в про це са – на ма ля ва ни 
чрез из гот вя не на ин ст рук ции за пер со на ла как да от го ва ря 
или да дейст ва при погреш но или не ус пеш но из вър ш ва не на 
ус лу га та, респ. при про ва ля не на мар ке тин го вия про цес на 
ус лу гата.
Тре та та за да ча при фор му ли ра не то на прак ти чески те 
ас пек ти е съг ла су ва не то им с вре ме то за про ти ча не на мар ке-
тин го вия про цес на ус лу га та. След съг ла су ва не на по ве ден-
чески те сце на рии на две те стра ни в про це са, за да бъ де уста-
но ве на ло ги ческа та пос ле до ва тел ност от дейст вия в не го, 
и след по соч ва не на кри тич ни те точ ки при кон так та меж ду 
пот ре би те ля и об с луж ва щия пер со нал, би ва очер та на и вре-
ме ва та рам ка на сер виз но то из пъл не ние. Вре ме то за из пъл-
не ние на ус лу га та е ос но вен раз хо ден ком по нент на про це са, 
за то ва и прак ти чески те ас пек ти на про це са имат вре ме ва де-
тер ми ни ра ност. Ето за що за вре ме то, не об хо ди мо за из вър ш-
ва не на ус лу га та, се фик си ра стан дар т на норма.
След ка то опре де лят вре ме вия стан дарт, ди зай не ри те на 
мар ке тин го вия про цес ана ли зи рат рен та бил ност та на про це-
са при да де ни раз хо ди за вхо дя щи те за не го и не об хо ди ми 
за фун к ци о ни ра не то му еле мен ти. В ре зул тат от про ве де ния 
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ана лиз се опре де ля рен та бил ност та на из ра бо те ния мар ке-
тин гов про цес на ус лу га та, ка то рен та бил ност та се наб лю-
да ва и при про мя на на един или ня кол ко не го ви ком по нен та. 
В слу чай на про мя на част от прак ти чески те ас пек ти в про-
це са мо гат да се из пра вят пред риск. Ана ли зът да ва въз мож-
ност да бъ дат тест ва ни пред по ло же ния и ва ри ан ти, чрез кои-
то да бъ дат пре о до ля ва ни не доста тъ ци те на про це са, пре ди 
да бъ де пре доста вен за кли ен ти и пер со нал [12]. 
Те о ре тич ни те поста нов ки за мо де ли ра не на мар ке тин-
го вия про цес на коя то и да би ло ус лу га ни да ват по мощ на та 
рам ка, за да мо де ли ра ме на прак ти ка мар ке тин го вия про цес 
на об ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи ли ще, чрез кой-
то да адап ти ра ме мо дел за струк ту ри ра не на ди зайн на та зи 
ус луга.
2.2. Мар ке тин гов про цес 
на ака де мич но то за ня тие
Тук раз г леж да ме „под лу па“ про це са на ака де мич но то 
за ня тие не тол ко ва за да прос ле дим опе ра ции те в не го и да 
опре де лим сте пен та на ефек тив ност та му, кол ко то за да из с-
лед ва ме от б ли зо ка чест ве ни те му ас пек ти пред вид участие то 
на сту ден та в не го. А то ва по ме то да на ин дук ция та ще раз-
крие и как во ще бъ де вза и мо дейст вие то на сту ден та с об ра-
зо ва тел на та ус лу га ка то цяло. 
Фи гу ра 4 пред ста вя про це са на за ня тие в за ла ка то 
низ от опе ра ции за сре ща на пре по да ва те ля със сту ден-
та. Вхо дя щи те за про це са еле мен ти са: лек ци он на та за ла, 
пре по да ва те лят – ка то кон так тен пер со нал, при съст ва щи-
те сту ден ти – ка то ау ди то рия, от дел ни ят сту дент – ка то 
участ ник, ка те го ри зи ран спо ред по ка за ни те от не го зна-
ния и уме ния, оце не ни по шесто бал на та систе ма, и съ дър-
жа ние то на курса. 
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За да свър жем опе ра ци он ния про цес на за ня тие то в за ла 
от Фи гу ра 4 с про це са на об ра зо ва тел на та ус лу га, при е ма ме, 
че сту ден тът или ве че е вне съл так са та за се местъ ра на вхо-
да на про це са (вж. Фиг. 2), или пред стои да я пла ти по вре ме 
на или в края на обу че ние то за се местъ ра (вж. Фиг. 3), но 
по се ща ва за ня тия та. И в два та слу чая сту ден тът тряб ва да 
е ре гист ри ран в систе ма та на ин сти ту ция та ка то участ ник 
в про це са на об ра зо ва тел на та ус лу га с всич ки въз ник ва щи 
пра ва за достъп съ от вет но при „пред п ла ща не“ или при „те-
ку що зап ла ща не“ на ус лу га та. Чрез ре гист ра ция та на сту ден-
та ад ми нист ра тив но се уста но вя ва чис ле ност та на вхо дя щия 
по ток от сту ден ти, кои то спо ред ви да на обу че ние то би ват 
раз пре де ля ни по кур со ве и групи. 
Про це сът от опе ра ции за поч ва „не ви ди мо“ за сту ден-
та: с ре гист ра ция на пре по да ва те ля по „ли ния та на вът реш но 
вза и мо дейст вие“ – етап „А1“, ко га то той удосто ве ря ва с под-
пи са си пред ин сти ту ция та, че за ня тие то ще бъ де про ве де-
но. Ре гист ра ция та пра ви пре по да ва те ля по ве че или по-мал ко 
ини ци а тор на про це са на за ня тие то – в ро ля та и на кон так тен 
пер со нал, и на „съз да тел“, и на „пре но си тел“ на учеб но то съ-
дър жа ние. Не ре гист ри ра не то на пре по да ва те ля оз на ча ва, че 
про це сът ня ма да за поч не и за ня тие то ня ма да се състои.
След ва ща та стъп ка е по „ли ния та на ви ди мост“: ко га то 
пре по да ва те лят и сту ден ти те вли зат в учеб на та за ла. Вли за-
не то и наста ня ва не то на дош ли те сту ден ти е тех ни ят фак ти-
чески вхо дящ по ток ка то участ ни ци в про це са и пот ре би те ли 
на обу че ние то по да де ния курс. Бро ят на вли за щи те в за ла та 
сту ден ти опре де ля и ко ли чест ве ния, и ка чест ве ния за ряд за 
про веж да не на за ня тие то на място. По насто я щем ре ал ни ят 
брой на вхо дя щия по ток от сту ден ти на за ня тие се очер та-
ва ка то сил но ко леб лив на ос но ва та на об щия брой сту ден ти 
по про то кол за програ ма или за курс, ако е из би ра ем. Той 
опре де ля об ща та по се ща е мост на кур са за се местър и ва ри ра 
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спо ред пов та ря е мост та на ин ди ви ду ал но то фи зи ческо при-
съст вие на за ня тие, т. е. на участие то на сту дент в про це са 
на за ня тие то. При то ва, ако бро ят при съст ва щи сту ден ти се 
сви ва драстич но, под 10 на сто и кло ни към 0, вместо към 
1, про це сът е или „в застой“, или „се про ва ля“ и тряб ва да 
бъ де „прест рук ту ри ран“. То ва е ин тер пре та ция та на пър ва та 
кри тич на точ ка по ли ния та на вза и мо дейст вие – ко ли чест-
ве на та из ме ри мост на про це са, пре ди още за ня тие то да е за-
поч нало.
Ос вен го ле ми на та на вхо дя щия по ток по ли ния та на ви-
ди мост, де мограф ски ят про фил, вкл. за е тост и до ход на сту-
ден ти те, съ що опре де ля ка чест во то на про це са: си ла та – ак-
тив ност та или па сив ност та – на участие то, ин тен зив ност та 
на ре ша ва не то на за да чи те и ка зу си те и стой ност та на ре зул-
та та да ли – да ли ще бъ де ре ше ние, пред ло же ние, въз мо жен 
от го вор, диску сия. 
Прид виж ва не то по „ли ния на вза и мо дейст вие“ – от 
„вли за не то в за ла та и под го тов ка та за за ня тие то“ към след-
ва щия етап Б1, „про веж да не то на за ня тие то“ – се сблъск ва с 
кри тич на та точ ка на ко ли чест ве ния и ка чест ве ния фил тър за 
фор ми ра не на ре ал на та ау ди то рия. При сви та по се ща е мост 
ау ди тор на та за е тост на сту ден та гу би от ха рак тер ни те си 
чер ти. Жи ви ят кон такт на място меж ду сту дент и пре по да ва-
тел от с лаб ва до тол ко ва, че до ри из мест ва смис ло вия цен тър 
на про це са – сту ден тът вза и мо дейст ва с пре по да ва те ля във 
връз ка с учеб но то съ дър жа ние, след ка то е прик лю чи ло за-
ня тие то. Или, сре ща та „пре по да ва тел – сту дент“ из ли за по 
място, по вре ме и по сми съл от същ ност ния етап Б, а мо же да 
не се осъ щест ви и из вън не го. „Про веж да не то на за ня тие то“ 
е цен т рал но-съ би ти ен етап от про це са. В не го си ла та на вза-
и мо дейст вие то с ус лу га та е най-го ля ма, кон цен т ра ция та на 
вхо дя щи еле мен ти – най-сил но из ра зе на, а смис ло ва та му на-
си те ност – от пър восте пен но зна че ние за про це са. Прак ти ка-
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та съ що по каз ва, че „прик люч ва не то на за ня тие то“ е осо бе но 
важ на част от ета па, тъй ка то е от во ре на за пър ва та об рат на 
връз ка от сту ден та. Ма кар често пъ ти да е из пъл не на с ор-
га ни за ци он ни въпро си, тя е не об хо ди ма та „бу фер на зо на“, 
къ де то сту ден тът из ра зя ва ин ди ви ду ал ни те си нужди.
Опе ра ци он ни ят про цес на за ня тие то прик люч ва 
(вж. етап А2) по вре ме – след из ти ча не на ака де мич ния час, 
по съ дър жа ние – след края на за ня тие то и фи зи чески – след 
ос во бож да ва не то на за ла та и връ ща не то на клю чо ве те и по-
со бия та на ко ор ди натор.
Ин те рес но е да от бе ле жим, че ко га то ефек тив ност та 
на опе ра ци он ния про цес на за ня тие то спа да, то ва не на ма-
ля ва ав то ма тич но ефек тив ност та на це лия про цес на кур са 
ка то ци къл от лек ции за се местъ ра. Ако сред но 20% от об-
щия брой сту ден ти по про то кол по се ща ват за ня тия та, то ва 
е сиг нал, че „об ра ща е мост та“ на ко ли чест во то сту ден ти по 
про то кол за еди ни ца кв. м площ от за ла та е по-мал ка от 1 или 
рав на на 1, ако за ла та по не вед нъж се е из пъл ни ла от всич ки 
сту ден ти. Ако за ла та е пред ви де на за 100 участ ни ци, а ре ал-
но ка па ци те тът ѝ „се за пъл ва“ 5 пъ ти по-мал ко, прост ран ст-
во то се из пол з ва не е фек тив но и раз хо дът за под дръж ка на 
еди ни ца кв. м площ от за ла та зна чи тел но на раст ва. Но ефек-
тив ност та на про це са прак ти чески се из мер ва дру га де – при 
от чи та не то на об щия брой сту ден ти, за пи са ли кур са: кол ко то 
е по-го лям, тол ко ва обез пе че ние то на про це са на за ня тие то 
расте, и то не за ви си мо от броя участ ни ци в не го, за що то на-
рас на ло то тър се не на курс оз на ча ва, че той ус пеш но се ку-
пу ва ка то об ра зо ва те лен про дукт. Са мо то му кон су ми ра не 
мо же да е и из въ на у ди торно. 
В зак лю че ние ще из тък нем, че в та ка очер та ния опе-
ра ци о нен про цес на за ня тие в за ла от кри ва ме три кри тич ни 
точ ки. „Ре гист ри ра не то на пре по да ва те ля“ в систе ма та за от-
чи та не на про ве де ни те ча со ве е кри тич на точ ка в про це са, 
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тъй ка то тук е фак ти ческо то на ча ло на то зи про цес. В слу чай 
че пре по да ва те лят не се ре гист ри ра, се ми нар но то за ня тие не 
се про веж да. След ва ща та кри тич на точ ка е при „вли за не то в 
учеб на та за ла и под го тов ка та за ча са“, къ де то мо гат да въз-
ник нат след ни те риско ве на про це са: 1) да лип с ват сту ден ти-
те – пот ре би те ли на ус лу га та, кое то про ва ля про це са, 2) ко-
ли чест ве но и ка чест ве но ау ди то рия та да се про ме ня за ня тие 
за за ня тие, кое то по раж да раз ми на ва ния във вза и мо дейст-
вие то на сту ден та с учеб но то съ дър жа ние. Тре та та кри тич на 
точ ка от про це са не е свър з ва ща, а е вът реш на – тя се съ дър-
жа в са мо то вза и мо дейст вие на сту ден та с пре по да ва те ля и с 
раз г леж да ния ма те ри ал и мо же да до ве де до из кри вя ва не на 
съ дър жа ние то на за ня тието.
2.2.1. Ог ле да лен мар ке тин гов про цес 
на ака де мич но то за ня тие
При изу ча ва не то на опе ра ци он ния про цес на за ня тие то 
от кри ва ме по тен ци ал на кри тич на точ ка и в са мо то му на ча-
ло. Тя е раз по ло же на по ли ния та на об ра бот ка, на ета па „Под-
го тов ка на учеб но то съ дър жа ние“. До ри при не о съ щест ве на 
„сре ща на място“ и лич но с пре по да ва те ля, то зи под гот ви-
те лен етап е ва жен, за що то смис ло во обез пе ча ва про це са на 
за ня тие то и пря ко въз дейст ва как то вър ху пре жи вя ва не то на 
кур са и опи та на сту ден та от не го, та ка и вър ху въз при е то то 
от сту ден та ка чест во на об ра зо ва тел на та ус лу га. Ка то обект 
на про це са на за ня тие то, учеб но то съ дър жа ние да ва ос но-
ва ния в то зи про цес да въз ник ват и кри тич ни точ ки от ка-
чест ве но естест во. Ето за що ще го раз г ле да ме ка то дви га тел 
на про це са на за ня тие то – из граж дащ еле мент на про це са 
и опре де лящ вза и мо дейст вие то на сту ден та с ус лу га та, за-
ви си мост та „сту дент – учеб но съ дър жа ние – пре по да ва тел“. 
Сле до ва тел но, ефи кас ност та на вза и мо дейст вие то „сту дент – 
учеб но съ дър жа ние – пре по да ва тел“ (по и от въд ли ния та на 
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вза и мо дейст вие), коя то е из ме ри ма, оправ да ва мо де ли ра не то 
на мар ке тингори ен ти ран про цес на за ня тие то. С дру ги ду ми, 
ефи кас ност та на про це са на за ня тие то за ви си от при ла га не-
то на мар ке тин го вия прин цип за ори ен ти ра но-към-сту ден та 
обу че ние чрез ди фе рен ци ра но учеб но съ дър жание.
Ана ли зи рай ки участие то на сту ден та в про це са на за ня-
тие то, наб ля га ме вър ху мар ке тин го ва та стра на на про це са. 
Ка чест ве ния ас пект на про це са мо де ли ра ме с ак цент вър ху 
учеб но то съ дър жа ние – вър ху вза и мо дейст вие то „пре по да ва-
не – ус во я ва не на учеб но то съ дър жа ние“. То ва вза и мо дейст-
вие изиск ва син х ро ни зи ра не на дей ности те, из вър ш ва ни от 
две те стра ни – пре по да ва тел и сту дент, с пре зум п ция та, че 
сту ден тът е съ-съз да тел на стой ност в про из веж да не то и 
доста вя не то на учеб но то съ дър жа ние (пре по да ва не то), т. е. 
в съз да ва не то на стой ност в обу че ние то, пред наз на че но за 
са мия не го. За цел та пол з ва ме ог ле дал но то мо де ли ра не на 
дей ности те на сту ден та при съз да ва не то на стой ност на за ня-
тие то [10] пос ред ст вом учеб но то съ дър жа ние. Ог ле дал ни ят 
мо дел от ра зя ва про це са рав ностой но – как то от стра на та на 
пре по да ва те ля, та ка и от стра на та на сту дента.
Фи гу ра 5 пред ста вя ог ле да лен мар ке тин гов про цес на 
за ня тие, в кой то ли ния та на вза и мо дейст вие е ка то ос, пред и 
зад коя то си мет рич но са про ек ти ра ни оста на ли те при лож ни 
ли нии по напреч ния раз рез на про це са. „Пред“ ли ния та на 
вза и мо дейст вие то са дей ности те на пре по да ва те ля по съз да-
ва не на стой ност за сту ден та, а „зад“ ли ния та са дей ности те 
на сту ден та по съ-съз да ва не [23] на стой ност чрез при но са 
му към учеб но то съ дър жание.
Ог ле дал ни ят мар ке тин гов про цес за поч ва да леч от ли-
ния та на вза и мо дейст вие то и „не ви ди мо“ за сту ден та – с под-
го тов ка та на пре по да ва те ля за за ня тие то, т. е. с под гот вя не то 
на учеб но то съ дър жа ние за за ня тие то. То ва е пър ви ят етап 
А1 от про це са по ли ния та на об ра бот ка на съ дър жа нието. 
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Стой ност та на съ дър жа ние то за ви си от ака де мич ния 
опит на пре по да ва те ля пред ау ди то рия и от участие то му в 
на уч но из с ле до ва тел ски про ек ти, а в при лож ни те дис цип ли-
ни, как ва то е мар ке тин гът – и от връз ки те му с биз неса. 
За то ва по ли ния та на при ло же ние виж да ме ком п лекс от 
вза и мов ръз ки, кои то ин сти ту ция та „ра бо то да тел“ оси гу ря ва 
ка то не об хо ди ми ре сур си, ин ф ра ст р ук ту ра и по ле на дейст-
вие за пре по да ва те ля, за да съз да ва той учеб но то съ дър жа ние. 
Ако об ра зо ва тел на та ин сти ту ция не оси гу ря ва ин фор ма ция 
и достъп до тре ти ин сти ту ции – ака де мич ни, на уч но из с ле до-
ва тел ски, биз нес и об щест ве ни, то ва се от ра зя ва не га тив но 
вър ху ра бо та та на пре по да ва те ля по съ дър жа ние то. То га ва 
той са ми ят тър си и гра ди вза и мо от но ше ния та, чрез кои то да 
съз да ва или осъв ре ме ня ва учеб но то съ дър жа ние – най-често 
от свое име и за своя смет ка. Ко га то пре по да ва те лят па ра-
лел но ра бо ти за биз нес ор га ни за ция или пре доста вя на биз-
не са кон сул та ции за своя из го да, при но сът в съз да ва не то на 
учеб но то съ дър жа ние е поч ти из ця ло ли чен и име то на то зи 
пре по да ва тел до го ля ма сте пен пре допре де ля удов лет во ре-
ност та на сту ден та от за ня тието.
До ка то пре по да ва те лят съз да ва учеб но то съ дър жа ние за 
пред сто я що то за ня тие, той пла ни ра и съ дър жа ние то за след-
ва що то за ня тие в етап А2. (Раз би ра се, то ва той мо же ве че да 
е напра вил пре ди на ча ло то на се местъ ра, но тук об ръ ща ме 
вни ма ние на не об хо ди мост та и от до пъл ва не или об но вя ва не 
на съ дър жа ние то „в дви же ние“, след под на ся не то му пред 
ау ди то рия та.) При пред ста вя не на съ дър жа ние то пред сту-
ден та пре по да ва те лят тряб ва да се при дър жа към ло ги ческа-
та пос ле до ва тел ност – та ка че при чин но-след ст ве ни те връз-
ки да во дят сту ден та по съ дър жа ние то в не го ва та ця лост.
В то зи ва ри ант на про це са на ча ло то под сказ ва, че в пре-
доста вя не то на съ дър жа ние то ще до ми ни ра пре по да ва те лят, 
въпре ки систе ма та от вза и мов ръз ки, чрез кои то той съз да ва 
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то ва съ дър жа ние. Ко га то пре по да ва те лят при е ма про це са на 
за ня тие то ка то мар ке тин гов, респ. ори ен ти ран-към-сту ден-
та, той тряб ва да из пол з ва тех ни ка, чрез коя то да ан га жи ра 
и сту ден та да се под гот ви за вза и мо дейст вие с ус лу га та по 
вре ме на за ня тие то, но от по зи ция та ве че на съ-съз да тел на 
учеб но то съ дър жа ние, т. е. на прос пек тив но съ-участие – то-
га ва сту ден тът ще бъ де и ко ле га в про це са! (Как ва е во ля та и 
мо ти ва ция та на „про фи ли ра ния“ тук сту дент да се под гот ви 
за пред сто я що то за ня тие или да бъ де съ-съз да тел на учеб но-
то съ дър жа ние, не бих ме мог ли да ка жем в та зи раз ра бот ка, 
тъй ка то ме то дът не е из пи тан на прак ти ка.) На ли ния та на 
об ра бот ка на етап А1 пре по да ва те лят опре де ля на сту ден та 
за да ние, кое то да из пъл ни, за да се под гот ви за „мо мен та на 
исти на та“ [28] по ли ния та на вза и мо дейст вие то. Си мет рич но 
етап А1 би ва про ек ти ран в етап А1′. И за пре по да ва те ля, и за 
сту ден та про ек ти ра на та ли ния на при ло же ние е бо га та на вза-
и мов ръз ки и вза и мо от но ше ния, в кои то сту ден тът е стра на. 
Как во спо де ля с ко ле ги те си по по вод на за да ние то; как во сам 
е на ме рил в биб ли о те ка та и е го тов да го про ве ри в мре жи те 
или да на пи ше в бло га си он лайн; би ли мо гъл да свър же за-
да ние то с дей ност та на биз нес ор га ни за ция та, в коя то ра бо ти; 
про би вен и на ход чив ли е, за да напра ви соб ст ве но про уч ва-
не в из б ра на фир ма, за коя то той е вън шен наб лю да тел са все 
въпро си, чии то от го во ри сту ден тът знае и кои то би ха до ба ви-
ли стой ност към учеб но то съ дър жа ние. Всич ко, из б ро е но до 
тук, оста ва са мо ед на по лез на пре по ръ ка, ако сту ден тът не 
из пъл ни за да ние то. В та зи кри тич на точ ка се раз би ра да ли 
сту ден тът „е съг ла сен“ учеб но то съ дър жа ние да бъ де до ми-
ни ра но от пре по да ва те ля; да ли ще при съст ва на за ня тие то, 
или ще от съст ва, кое то пък вли яе вър ху про веж да не то на за-
ня тие то, а из мест ва и тър се ния „мо мент на исти ната“.
Про ек ция та на етап Б1 – „Ре гист ра ция на пре по да ва те-
ля“, в етап Б1′ – „Све ря ва не“ на под гот ве но то за да ние меж-
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ду сту ден ти те на пръв пог лед из г леж да „не си мет рич на“ за 
про це са. Но от глед на точ ка на съ дър жа ние то дейст вия та на 
пре по да ва те ля и на сту ден та са син х ро ни зи ра ни: до ка то пре-
по да ва те лят ре гист ри ра пред ин сти ту ция та, че всич ки пред-
постав ки за про веж да не на за ня тие то са на ли це, сту ден тът 
из чак ва на ча ло то му ня къ де, къ де то мо же да све ри за да ние то 
си с то ва на свои те ко ле ги. Ето за що за етап Б1′ от мар ке тин-
го вия про цес е мно го важ на пред мет на та сре да, оси гу ре на от 
ин сти ту ция та вън от ака де мич на та за ла. Ин те ри о рът и обо-
руд ва не то на ка фе не то, на ко ри до ри те – места та, под хо дя щи 
за от дих и сре щи – тряб ва да под по ма гат сту ден та да по лу ча-
ва об рат на та връз ка от дру ги те съ-съз да те ли на учеб но то съ-
дър жа ние, осо бе но ако за да ние то е екип на ра бо та. По лу ча ва 
се не фор мал на „ра бо тил ни ца“, в коя то все ки сту дент мо же 
да из го во ри оно ва, кое то е на пи сал по об щия за всич ки въп-
рос. 
Про веж да не то на за ня тие, в кое то да се об ме ня съ дър-
жа ние по спо де лен проб лем, до ба вя стой ност към мар ке тин-
го вия про цес на за ня тие то пос ред ст вом ин тегри ра но участие 
на не го ви те еле мен ти – пре по да ва тел, сту дент, ко ле ги те сту-
ден ти, обо руд ва на та за ла и учеб но то съ дър жа ние. Пред вид 
мар ке тин го ва та стра на на про це са оста ва от во рен въпро сът: 
как ва тряб ва да бъ де пред мет на та сре да (за ла та и обо руд ва-
не то), за да бъ де про ве де но за ня тие то и пре доста ве но съв-
мест но раз ра бо те но то съ дър жа ние? Ако пре об ла да ва ща та 
част от при съст ва щи те сту ден ти са с под гот ве но за да ние по 
те ма та на за ня тие то и то ва тряб ва да е прак ти ка та на кур са 
до края на се местъ ра, ин те ри о рът, под ред ба та и фун к ци о-
нал ност та на за ла та тряб ва да на сър ча ват диску си он но-пре-
зен та ци он ния дух. Ако мо де лът за съз да ва не на стой ност с 
участие то на сту ден та труд но про хож да и учеб но то съ дър жа-
ние е до ми ни ра но от пре по да ва те ля, ед ва ли тряб ва ти пич-
на та лек ци он на за ла да за па зи тра ди ци он ния си „сце ни чен“ 
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фор мат – сце на и пуб ли ка. Но е си гур но ед но: ин те ри о рът 
тряб ва не да поста вя раз де ли тел на ли ния меж ду пре по да ва-
те ля и сту ден ти те, а да по ма га на сту ден та да се въз при е ма 
ка то част от гру па, обър нат с ли це към ко ле ги те си.
Кри тич на та точ ка, коя то е въз мож но да се по я ви по вре ме 
на етап Б1, е да ли сту ден тът и ко ле ги те му имат под гот ве ни за-
да ния за за ня тие то, да ли са на място или са пре да ли за да ния та 
си он лайн с из ви не ние то, че не мо гат да при съст ват, т. е. до-
кол ко те са съг лас ни и имат во ля та да про дъл жат участие то си 
в съв мест но то съз да ва не на учеб но то съ дър жа ние. За ня тие то 
ве че не е „ре зер ва ция за по лет“, а е „са ми ят по лет“. Етап Б1 е 
място то и вре ме то на доста вя не и кон су ми ра не на обу че ние то, 
на кой то се пред ла га ед нов ре мен но и стой ност та на ус лу га та. 
За сту ден та прик люч ва не то на етап Б1 е пър ва та стъп ка към 
въз при е ма не на ка чест во то на из вър ше но то обу че ние, а от там 
и на об ра зо ва тел на та ус лу га. За пре по да ва те ля прик люч ва не-
то на ака де мич ния час е вре ме то, ко га то „пре да ва ща фе та та“ с 
но во за да ние – по съ дър жа ние то на след ва що то за ня тие. „Ос-
во бож да ва не то на за ла та“ от участ ни ци те „зат ва ря“ за ня тие то 
в ци къ ла – от етап А1 то ми на ва в етап А2.
„Ос во бож да ва не то на за ла та“ не оз на ча ва един ст ве но 
вре ме на прик люч ва не на за ня тие то, а и вре ме за ос мис ля-
не на про тек лия мар ке тин гов про цес и съз да де на та в не го 
стой ност за сту ден та. Фи гу ра 6 по каз ва след ва ща та стъп ка 
от про це са, ко га то пре по да ва те лят „от чи та ре зул та ти те“ от 
про ве де но то за ня тие. Та зи стъп ка от веж да към етап В1, в 
кой то той ана ли зи ра как са про тек ли всич ки ета пи от про-
це са, от чи та и постиг на ти те от сту ден ти те ин ди ви ду ал ни ре-
зул та ти. Пре по да ва те лят про ве ря ва най-ве че до кол ко пред-
ста ве но то учеб но съ дър жа ние е би ло яс но и нед вус мис ле но 
за сту ден ти те, до кол ко под гот ве ни те за да ния от го ва рят на 
изиск ва ния та към тях, а и до кол ко сту ден ти те са схва на ли 
за да ния та си в кон тек ста на те ма та. Всич ко то ва е не об хо-
Фи гу ра 6. Мо де ли ра не на мар ке тин гов про цес за съв мест но съз да ва не на ака де-
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ди мо на пре по да ва те ля, за „да адап ти ра“, и ако е нуж но, „да 
об но ви“ пре по да де но то по вре ме на ус лов но на ре че но то За-
ня тие 1 съ дър жа ние, вкл. и ин ст рук ции те за за да ния та. След 
ка то по доб ри съ дър жа ние то по За ня тие 1, пре по да ва те лят за-
поч ва под го тов ка та на учеб но то съ дър жа ние за За ня тие 2.
За сту ден та „ос во бож да ва не то на за ла та“ обек тив но 
оз на ча ва и че той я на пуска с но во за да ние. На ог ле дал ния 
мар ке тин гов про цес про ек ция та на етап В1 в етап В1′ от ра-
зя ва не го во то по ве де ние след обу че ние то: сту ден тът съ що 
тряб ва да ос мис ли пре по да де но то му учеб но съ дър жа ние, в 
чие то съз да ва не се е вклю чил и са ми ят той. След края на За-
да ние 1 той съ що тряб ва да ана ли зи ра про це са за се бе си – 
от под гот вя не то на за да ние то до пред ста вя не то му пред пре-
по да ва те ля и пред ау ди то рия та. Как мо же да бъ де на сър чен 
сту ден тът към по доб но систе ма ти зи ра не или към сво е об раз-
но наб лю де ние над пре жи вя ва не то на про це са на за ня тие-
то? Ако сту ден тът раз ви ва мис ле не то си, той би се обър нал 
с въз ник ва щи в то зи про цес въпро си и към пре по да ва те ля, 
и към ко ле ги те си, до ри из вън за ня тия та. По съ щест во то ва 
е са мо и ни ци а ти ва и за да я на сър чим, най-често при ла га ме 
прин ци па за са мо от чет ност та – сту ден тът да док лад ва как во 
е под гот вил, как го е пред ста вил и как ва об рат на връз ка е по-
лу чил. По ра ди то ва етап В1′ е кри тич на точ ка в про це са: не 
го пре къс ва, но без не го про це сът би ста нал без с мис лен, тъй 
ка то на то зи етап сту ден тът до би ва зна ние то и опи та си. 
След ка то по лу чи ин ст рук ции те за след ва що то за да-
ние – по съ дър жа ние то на За ня тие 2, сту ден тът тряб ва да 
пла ни ра ко га, как и къ де да го под гот ви, ин ди ви ду ал но или 
в гру па. То ва сту ден тът пра ви за вся ко за да ние от кур са и 
ре ал но го прев ръ ща в пред постав ка за при съст вие то си на 
за ня тие то. На та зи нуж да об ра зо ва тел ни те ин сти ту ции от го-
ва рят с из граж да не на зо ни и прост ран ст ва за ин ди ви ду ал на 
и гру по ва под го тов ка (learning spaces), ка то по то зи на чин се 
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стре мят да уве ли чат вре ме то за престой на сту ден та на те ри-
то рия та на вис ше то учи ли ще. Ре ше ние то на вис ше то учи ли-
ще в та зи по со ка под си гу ря ва на чал ния етап от про це са на 
за ня тие то. То ва об сто я тел ст во е ясен па за рен сиг нал, че тук 
имен но е важ но об ра зо ва тел на та ин сти ту ция да взе ме ре ше-
ние за ця лост но то обез пе ча ва не на мар ке тин го вия про цес, 
напр. да ли на те ри то рия та на кам пу са да има из гра де ни или 
нае ти „бу ти ко ви“ по ме ще ния (по при ме ра на ин ку ба то ри те и 
хъ бо ве те), кои то сту ден ти те мо гат да за паз ват ка то „ра бот но 
бю ро“ или „ра бо тен ка би нет“, или да по се ща ват сво бодно.
2.2.2. Из граж да не на пред мет на сре да 
за обу ча ва не то
Ре ше ние то, кое то вис ше то учи ли ще тряб ва да взе ме и 
да из пъл ни, е свър за но със съз да ва не на не об хо ди ми те съв-
ре мен ни ус ло вия за обу ча ва не то с из граж да не на под хо дя ща 
пред мет на сре да за под по ма га не на въз мож ни те вза и мо дейст-
вия: „пре по да ва тел – сту дент“, „сту дент – сту дент“, „пре по-
да ва тел – пре по да ва тел“. В та зи връз ка въз ник ват въпро си за 
ди зай на на пред мет на та сре да или за ор га ни за ция та на прост-
ран ст во то съ об раз но с поста ве ни те пе да го ги чески це ли как то 
на ни во курс, та ка и спо ред об ра зо ва тел на та сте пен. Въз мож-
ни те въпро си за ви сят от ви до ве те пе да го ги чески дей ности, 
кои то опре де лят це ли те на ди зай на на сре да та за обу ча ване.
Таб ли ца 3 раз г леж да връз ка та „пе да го ги ка – пред мет на 
сре да“, в коя то зна ние то би ва об ме ня но чрез: 1) пре доста вя-
не; 2) при ла га не; 3) съз да ва не; 4) ко му ни ки ра не и 5) взе ма не 
на ре ше ние [11, 30]. 
От глед на точ ка на про це са на за ня тие то стъп ки те при 
пре доста вя не на зна ние то по каз ват, че на ли ния та на вза-
и мо дейст вие има един ст вен и цен т ра лен за про це са етап. 
На то зи етап пре по да ва те лят ед но по соч но, при сла бо вза-
и мо дейст вие със сту ден та, доста вя под гот ве но то от не го 
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учеб но съ дър жа ние, а сту ден тът па сив но въз при е ма зна ние-
то. Ета пи те „под го тов ка на съ дър жа ние то и пред ста вя не то“ 
и „оцен ка на раз б ра но то от сту ден ти те“ са „зад сце на“, от-
въд ли ния та на ви ди мост за сту ден та [5]. Фи гу ра 7-1 по каз ва 
при мер за ди зайн на за ла, ам фи те ат рал но из гра ден за цел та 
„доста вя не на зна ние“.
Фи гу ра 7-1. Ди зайн на за ла за пре доста вя не на зна ние
Из точ ник: Ака де мич на за ла в Уни вер си те та в Йо ва, САЩ
В про це са „при ла га не на зна ние“ пре по да ва те лят ра бо-
ти ин ди ви ду ал но със сту ден та. Той ди а ло ги зи ра зна ние то, 
ка то го свеж да до кон кре тен проб лем, кой то ка сае сту ден-
та. Пре по да ва те лят му по каз ва въз мож ни те ре ше ния по то зи 
проб лем, пъ ти ща та и ме то ди те за дости га не до тях, тях но то 
ин тер пре ти ра не и въ веж да не в прак ти ка та. Сту ден тът съ що 
участ ва в про це са със свои те зна ния – чрез въпро си, хи по те-
зи, до гад ки. Той прак ти ку ва на място при ла га но то от пре-
по да ва те ля зна ние, т. е. сту ден тът пря ко въз при е ма зна ние то, 











































































































































































































































Ре зул та тът от та зи пе да го ги ческа дей ност е по ве че в ръ це-
те на пре по да ва те ля – „майсто ра“, от кол ко то на сту ден та – 
„уче ни ка – пос ле до ва тел“. Пре по да ва те лят тряб ва да до ве-
де ос мис ля не то на зна ние то докрай, т. е. да го осъ щест ви с 
по мощ та на обу ча ва ния. „Мар ке ти ра не то“ чрез пред мет на та 
сре да на „при ла га не то на зна ние“ би мог ло да бъ де в за ла от 
ти па „ла бо ра то рия“, обез пе че на и обо руд ва на спо ред об ласт-
та на зна ние то, коя то да пред раз по ла га и към де фор ма ли зи-
ра не на вза и мо дейст вие то „пре по да ва тел – сту дент“.
Съз да ва не то на зна ние е про цес на вза и мо дейст вие то 
„ме то дик – обу ча ем“ по след ни те стъп ки: а) про веж да не на 
из с лед ва не с опре де ле на цел, б) раз поз на ва не на нуж да та, 
в) об съж да не на нуж да та чрез из ра зя ва не на раз лич ни мне-
ния, г) раз миш ля ва не („ин ку би ра не“) вър ху за до во ля ва не-
то на нуж да та и д) ин тер пре ти ра не с про дукт или ино ва ция 
(вж. Табл. 3). Под хо дящ ди зайн за сре да та на вза и мо дейст вие 
пред ста вя Фи гу ра 7-2. Тук за ня тие то мо же да е под чи не но на 
Из точ ник: Ака де мич на за ла в Уни вер си те та в Йо ва, САЩ
Фи гу ра 7-2. Ди зайн на за ла за съз да ва не на зна ние
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ин тер дис цип ли нар но то обу ча ва не, в кое то и пре по да ва те лят, 
и сту ден тът участ ват в ед на чиста фор ма на ко ле ги ал ност 
(рав но поста ве ност). 
Фор ма та на обу ча ва не то, респ. за у ча ва не то е ак тив на, 
а в ня кои слу чаи и ин тен зив на – напр. при дей ност по про-
ект – и съз да ва не то на зна ние мо же да ста ва и на не ре гу ляр-
ни срещи.
Фи гу ра 7-3 пред ста вя ди зайн на ака де мич на за ла, пред-
наз на че на за пе да го ги ческа та дей ност ко му ни ки ра не на зна-
ние. Прин ци път на вза и мо дейст вие е кон фе рен т ност и де-
ло ви тост, а про це сът на дей ност та е „кръг ла ма са“, къ де то 
се из вър ш ва: а) ор га ни зи ра не то на учеб но то съ дър жа ние и 
пос ред ст вом не го б) доста вя не то от пре по да ва те ля на зна-
ние, пред наз на че но за всич ки ма си в за ла та, в) по лу ча ва не 
и ин тер пре ти ра не на зна ние то от сту ден т ския кръг на вся ка 
от дел на ма са и г) пот вър ж да ва не от пре по да ва те ля на раз б-
ра но то от сту ден ти те по маси.
Из точ ник: Ака де мич на за ла в Уни вер си те та в Йо ва, САЩ
Фи гу ра 7-3. Ди зайн на за ла за ко му ни ки ра не на зна ние
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В про це са „взе ма не на ре ше ние“ (вж. Табл. 3) по един 
ал го ри тъм мо гат да бъ дат раз ви ти ка то пе да го ги ческа дей ност 
два сце на рия: при пър вия ли дер е пре по да ва те лят, а вто ри ят 
поста вя сту ден та в ро ля та на ли дер на екип от сту денти. 
Пре по да ва тел ли дер е ро ля, в коя то обу ча ва не то е ли-
дер ст во. Пре по да ва те лят дър жи пре допре де лен пе да го ги-
чески курс: да връ ща към во де ща та ос от к ло ня ва щи те се от 
нея раз съж де ния на сту ден ти те и/или раз ног ла сия та меж ду 
тях. Въз при е ти ят от пре по да ва те ля еди нен курс е ли ния та, 
по коя то вър ви обу че ние то, а ос мис ля не то на на у че но то от 
сту ден та се сан к ци о ни ра от ре ше ние то, взе ма но от пре по да-
ва те ля в края на края про цеса.
При вто рия сце на рий – сту дент ли дер, – ко га то обу ча-
ва не то ста ва чрез взе ма не на ре ше ние, то за поч ва с прег лед 
на дан ни те, пре доста ве ни от пре по да ва те ля под фор ма та на 
учеб но съ дър жа ние. Сту ден ти те пред ла гат на бор от стра те-
гии, ка то ли де рът по е ма от го вор ност та за из бор на во де ща 
стра те гия, по коя то те да раз ра бо тят план на дейст вие. „Въ-
веж да не то на еди нен курс“ е пос лед ни ят етап от про це са на 
взе ма не то на ре ше ние по да ден проб лем или ка зус. В не го 
про ли ча ва да ли сту ден тът мо же да из пъл ня ва ли дер ска та ро-
ля: да ли ще се про я ви ка то ли дер и да ли въпре ки въз мож ни-
те не съг ла сия, ре ше ние то му ще се при е ме ка то ре ше ние на 
ли дер. Пре по да ва те лят вни ма тел но наб лю да ва и в дви же ние 
оце ня ва, до кол ко все ки сту дент се спра вя с място то и ро ля та 
си в про це са. Тук сту ден ти те са из пра ве ни пред пре диз ви ка-
тел ст во то са ми да съз да ват учеб но съ дър жа ние, за кое то се 
обу ча ват под наб лю де ние то на пре по да ва теля.
2.2.3. Обу ча ва не то ка то об мен 
на учеб но то съ дър жа ние
„Напреч но то дви же ние“ на еле мен та „учеб но съ дър жа-
ние“ по каз ва по со ка та на не го вия фак ти чески об мен меж ду 
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участ ни ци те в про це са на за ня тие то – пре по да ва тел и сту-
ден ти. Об мя на та на учеб но съ дър жа ние мо же да бъ де ин-
тер пре ти ра на ка то сво е об раз но из мер ва не на не го вия ръст, 
пред вид на то ва, че то е ди на мич но и се об но вя ва съ об раз но 
с те ку що пред ста вя но то съ дър жа ние, по ли ния та на об ра бот-
ка та му, коя то е не ви ди ма за сту ден та. Об но вя ва не то на учеб-
но то съ дър жа ние от ра зя ва из проб ва не то на то ва съ дър жа ние 
по вре ме на те ку щия про цес на за ня тие то и въз при е ма не то 
му от сту ден ти те. На прак ти ка то ва оз на ча ва осъв ре ме ня-
ва не на съ дър жа ние то, за да бъ де то еле мент от про це са и 
на след ва що то за ня тие от кур са. Те о ре тич но об но вя ва не то 
на учеб но то съ дър жа ние пред став ля ва не го во то адап ти ра не 
към въз при е тия мо дел на съв мест но съз да ва не на учеб но то 
съ дър жание.
При над лъ жен раз рез на мар ке тин го вия про цес на за ня-
тие то наб лю да ва ме при чин но-след ст ве но дви же ние на учеб-
но то съ дър жа ние. То от ра зя ва не тол ко ва са мия му об мен с 
дру ги те еле мен ти от про це са, кол ко то не го вия ре зул та ти вен 
пре нос – под го тов ка и пред ста вя не – в по ве де ние то на пре по-
да ва те ля, на сту ден та и на пред ста ви те ля от биз не са. „Под го-
тов ка та“ и „пред ста вя не то“ на учеб но то съ дър жа ние са два-
та ог ле дал ни и син х ро ни зи ра щи се ета па в те ку щия про цес 
на за ня тие то, в кои то пре по да ва те лят се адап ти ра към ни во-
то и очак ва ния та на сту ден ти те, как то и към ос мис ля не то и 
напред ва не то, де мон ст ри ра ни от тях, а сту ден тът участ ва в 
соб ст ве но то си обу ча ва не. Имен но през та зи приз ма мо же 
да бъ де ви дян истин ски ят мар ке тин гов об лик на про це са на 
за ня тието. 
За да съз да де адек ват но, ка чест ве но и ди фе рен ци ра но 
учеб но съ дър жа ние, ка то пред мет но то до ка за тел ст во за про-
ти ча не на про це са, пре по да ва те лят тряб ва да знае об ра зо ва-
тел ни те нуж ди на сту ден ти те – мо ти ва ция та и под хо да им 
към обу че ние то, стре ме жа им към за у ча ва не, сте пен та на ус-
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во я ва не на ма те ри а ла, ан га жи ра не то им със съ дър жа ние то 
и зна че ние то на пред мет на та сре да. За цел та той ана ли зи ра 
те ку що то зна ние в ака де мич на та об ласт, ка то до пъл ни тел но 
ин тер вю и ра сту ден ти те с по мощ та на „сце на рии за по ве де-
ние“. Те зи сце на рии за по ве де ние то на сту ден ти те пре по да-
ва те лят под гот вя съ об раз но с участие то им в мар ке тин го вия 
про цес на за ня тие то. Той опре де ля об ласти те, за кои то да 
са пред наз на че ни те зи сце на рии. Ка то програ ми те мо гат да 
бъ дат: са мо о цен ка на сту ден та, под ход към за у ча ва не то, не-
об хо ди ми зна ния, мо ти ва ция, очак ва ния пре ди и след кур са, 
ком би на ция от за ня тия – прак ти ку ми – лек ции, но тряб ва да 
от го ва рят и на ин ди ви ду ал ния стил на сту ден та в за у ча ва-
не то [6]. Пре по да ва те лят об ра бот ва съб ра ни те сце на рии и 
ана ли зи ра по лу че ни те ре зул та ти, кои то пря ко или кос ве но 
из пол з ва за це ли те, за кои то е пла ни ран во де ни ят от не го 
курс. Сце на рии те за по ве де ние на сту ден ти те пря ко влия ят 
и вър ху мо де ли ра не то на мар ке тин го вия про цес на от дел но-
то за ня тие та ка, че по ин дук ция и пре по да ва те лят, и вис ше-
то учи ли ще да съз да ват стой ност за сту ден та. Имен но те са 
в ос но ва та на пла ни ра но то вза и мо дейст вие (в за ня тие то) и 
под по ма гат пре по да ва те ля, за да оце ни ефи кас ност та на мар-
ке тин го вия процес.
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3. Съв ре мен ни ят ди зайн 
на об ра зо ва тел на та ус лу га 
във вис ше то учи ли ще
Съв ре мен ни ят ди зайн за съв мест но про из вод ст во на об-
ра зо ва тел на та ус лу га, ос вен опе ра ци о нен, е в го ля ма сте пен 
и мар ке тин гов въпрос, тъй ка то в не го кон так тът със сту ден-
та е си лен. Ето за що, при е май ки го за мар ке тин го во ори ен-
ти ран ди зайн, да ва ме при раз ра бот ка та му при о ри тет на по-
доб ра та ефи кас ност на опе ра ции те. Но по-го ля мо то участие 
на сту ден та в про це са на про из вод ст во то и доста вя не то на 
ака де мич но то обу че ние не е за смет ка на ра бо та та, из вър ш-
ва на от пре по да ва те ля ка то кон так тен пер со нал. Зна че ние-
то на уве ли че но то участие до ри не е в по со ка по ви ша ва не 
на ефек тив ност та на опе ра ции те – кое то би оп ти ми зи ра ло 
зна чи тел но раз хо ди те око ло вза и мо дейст вие то на сту ден та с 
ад ми нист ра тив ния и с об с луж ва щия пер со нал във вис ше то 
учи ли ще. За си ле но то участие на сту ден та в под го тов ка та и 
из пъл не ние то на ус лу га та – кое то тук опре де ля ме ка то „съв-
мест но про из вод ст во и доста вя не на ака де мич но обу че ние 
по вре ме на за ня тие“ – пред по ла га из ме не ние на пот ре би тел-
ския му план за вза и мо дейст вие. Та зи раз лич на за сту ден та 
дис по зи ция оба че не би ва да из ме ня съ щи на та на ака де мич-
но то обу че ние ка то та ко ва, ни то по лу ча ва ния от не го про-
дукт – та ка ва е идея та в пред ла га на та тук те за. Ние тър сим 
съв ре мен ния ди зайн на ака де мич но то обу че ние, чрез кой то 
ще мо жем да пре о до ле ем па сив ност та, коя то в пос лед но вре-
ме пре об ла да ва във вза и мо дейст вие то „пре по да ва тел – сту-
дент“.
80
3.1. Мар ке тин го ва систе ма на ака де мич но то 
обу че ние ка то об ра зо ва тел на ус лу га
Цен тъ рът в мар ке тин го ва та систе ма на об ра зо ва тел-
на та ус лу га във вис ше то учи ли ще, естест ве но, е сту ден тът, 
кой то е там по си ла та на кон цеп ция та за „ори ен ти ра на-към-
сту ден та об ра зо ва тел на ин сти ту ция“. Но при е май ки го тук 
за „цен тър на систе ма та“, ние не оце ня ва ме сту ден та са мо 
ико но ми чески – при все че ди зай нът на об ра зо ва тел на та ус-
лу га от ра зя ва управ ле ние то на ней но то па зар но тър се не и 
пред ла га не, чия то ин тен зив ност се ме ни с вся ка го ди на, с 
все ки се местър, и при все че пла ни ра не то на ка па ци те та на 
про из вод ст во то и из пол з ва е мост та на ус лу га та – напр. за ли, 
ла бо ра то рии, места за под го тов ка, обо руд ва не, вкл. пре по-
да ва тел ски състав, – тряб ва да е съ об ра зе но и с ак ту ал на та 
ин фор ма ция за па за ра, и с не рав но мер ност та на тър се не то 
на ус лу гата. 
До ри пред мет на та сре да да оста ва за по-про дъл жи те лен 
пе ри од непро ме не на при въз мож ни те флук ту а ции на тър се-
не то за съ щия пе ри од, участие то на сту ден ти те е с раз лич-
но ка чест во и ко ли чест во при мно гократ но то про из веж да не 
и доста вя не на ус лу га та. Смя та ме, че съв ре мен ни ят ди зайн 
тряб ва да це ли най-ве че ефи кас но про ти ча не на ака де мич-
но то обу че ние. За що то под дър жа щи ят го про цес е имен но 
про из веж да не то, доста вя не то и кон су ми ра не то на та зи ус лу-
га. То ва оба че изиск ва вхо дя щи те за мар ке тин го ва та систе-
ма еле мен ти да са от но си тел но опре де ле ни по ко ли чест во и 
често та, да постъп ват в рав но мер но ко ли чест во и с опре де-
ле но ка чест во. Още по ве че че, пред вид ико но ми ческа та същ-
ност на биз нес мо де ла, „при са ден“ в об ра зо ва тел на та ус лу га 
на вис ше то учи ли ще, тряб ва да не ут ра ли зи ра ме и зап ла хи-
те от из кри вя ва не на ди зай на в по со ка ко мер си а ли зи ра не на 
ус лу га та, съ път ст ва щи кла си фи ци ра не то на сту ден та ка то 
„кли ент“ от глед на та точ ка „про да вам – от да вам“, респ. „ку-
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пу вам – по лу ча вам“. Не ома ло ва жа ва ме те зи зна чи ми за ди-
зай на въпро си. Но за се га са мо ги спо ме на ва ме, по не же ще 
ги раз г леж да ме, след ка то изяс ним формáта на тър се ния от 
нас съв ре ме нен ди зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га във вис-
ше то учи ли ще, чрез кой то „да осъв ре ме ним“ при ла га ния и 
днес в на ши те ус ло вия ди зайн. За то ва це ле на со че но, пред-
вид из с лед ва на та тук те за, пре мест ва ме фо ку са – да бъ де в 
ефи кас ност та на ди зай на, кой то от де ля по ве че място на вза-
и мо дейст вие то на сту ден та с ус лу га та, от кол ко то на раз хо да 
за то зи сту дент, по ве че – на пол за та за сту ден та, от кол ко то на 
из го да та от него.
В та зи идей на по со ка Таб ли ца 4 илюст ри ра мар ке тин-
го ва та систе ма на ака де мич но то обу че ние във вис ше то учи-
ли ще. Участ ва щи те в систе ма та еле мен ти са: от дел ни ят сту-
дент, кон так т ни ят пер со нал, включ ващ пре по да ва тел ския, 
ад ми нист ра тив ния и об с луж ва щия състав, пред мет на та сре-
да, сту ден ти те, по се ща ва щи кур са и дру ги те, при съст ва щи 
сту денти. 
Тук яс но ли чат гра ни ци те на мар ке тин го ва та систе ма 
на об ра зо ва тел на та ус лу га, коя то покри ва вклю че ни те в нея 
систе ми на про из вод ст во то и на достав ка та. Су бект на мар ке-
тин го ва та систе ма, а сле до ва тел но и на оста на ли те систе ми, 
е сту ден тът. Ка то та къв той е цен т ра лен най-ве че за систе ма-
та на пре доста вя не на ус лу га та. В нея имен но е опре де лен и 
ре ал ни ят пе ри ме тър на вза и мо дейст вие то на сту ден та с ус-
лу гата.
Систе ма та за доста вя не то на ус лу га та е опря на глав но 
на ви ди ма та за сту ден та част от про из вод ст ве на та систе ма. 
В нея вли зат еле мен ти те от мар ке тинг-мик са на ус лу га та: 
„пер со на лът“ – пре по да ва тел ски, ад ми нист ра ти вен и об с-
луж ващ състав, „пред мет на та сре да“ – ек сте ри ор, ин те ри ор, 
обо руд ва не [34] и „про це сът“ – по ре ди ца та от дейст вия на 
сту ден та и на пер со на ла, чрез коя то се осъ щест вя ва вза и мо-
Адап ти ра но по Lovelock and Wirtz, 2007 и Baron and Harris, 2003: 41.
Таб ли ца 4. Мар ке тин го ва систе ма на ака де мич но то обу че ние ка то об-
ра зо ва тел на ус лу га във вис ше то учи ли ще
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дейст вие то на сту ден та с ус лу га та, т. е. ака де мич но то обу че-
ние. То ва, кое то Таб ли ца 4 съ що по каз ва, е, че мар ке тин гът, 
при ло жен в систе ми те на про из вод ст во то и достав ка та на 
ус лу га та, дейст ва хо листич но вър ху систе ма та: опе ра тив-
но – на ни во про из вод ст ве ни дей ности; так ти чески – на ни-
во мар ке тинг-микс; и стра те ги чески – на ни во сег мен ти ра не, 
тар ге ти ра не и по зи ци о ни ра не, не ут ра ли зи рай ки вли я ние то 
на фак то ри те от вън ш на та сре да, най-ве че свър за ни те с по-
ве де ние то на сту ден та ка то кли ент на ус лу га та, с кон ку рен-
т ни те вис ши учи ли ща, вклю чи тел но с те зи из вън стра на та, 
и с пуб лич на та ад ми нист ра ция. То ва систем но дейст вие на 
мар ке тин га би мог ло „да ди а ло ги зи ра“ про из вод ст во то и 
кон су ма ция та на ус лу га та с ди а ло га меж ду сту ден та и пре-
по да ва те ля (вж. Табл. 5), ако вис ше то учи ли ще осъв ре ме ни 
дис по зи ция та си към въз при е тия кон цеп ту а лен мо дел на ака-
де мич но то обу че ние и вместо „ори ен ти ра но-към-сту ден та“, 
да бъ де „ори ен ти ра но към вза и мо дейст вие то пре по да ва тел – 
сту дент“ вис ше учи лище.
Таб ли ца 5. Мар ке тин го ва систе ма на ори ен ти ра но към вза и мо-
дейст вие то „пре по да ва тел – сту дент“ вис ше учи ли ще
      
    
 
   
   
  
 



















То га ва пре по да ва те лят „ще бъ де ре а би ли ти ран“ – той 
съ що ще бъ де су бект на ака де мич но то обу че ние в систе ма-
та на доста вя не на об ра зо ва тел на та ус лу га, вместо да играе 
ро ля та на чо веш ки ре сурс в и из вън про из вод ст ве на та систе-
ма на та зи ус лу га. А то ва ще „рестав ри ра“ и ко ле ги ал ност та 
меж ду сту ден та и пре по да ва те ля в пол за на об щи те им из с ле-
до ва тел ски теж не ния с тях но то при ло же ние в прак ти ката.
3.2. Съв ре мен ни ят ди зайн за съв мест но то 
про из вод ст во на ака де мич но то обу че ние
При ди зай на на об ра зо ва тел на та ус лу га след ва ме ти пич-
на та за не го не ли ней на тра ек то рия меж ду фа зи те ана лиз, ди-
зайн и из пъл не ние. То зи под ход, ма кар да е да ле чен на чисто 
по зи ти вистич ния на у чен сте ре о тип, по ка за тук, че е осо бе но 
по ле зен, ко га то се при ла га за сил но ин ди ви ду а ли зи ра ни и 
кон тек сту ал но об вър за ни ус лу ги, как ва то е об ра зо ва тел на та 
във вис ше то учи ли ще. Слож ност та на та ко ва ре ше ние ид-
ва от там, че чрез не ли ней ния под ход се опит ва ме да покри-
ем спек тъ ра от вза и мо дейст вия в ди зай на. На ми ра ме го за 
осо бе но по ле зен, ко га то тряб ва да се гмур нем в дъл бо чи на та 
на важ ни въпро си или да уло вим ха рак тер ни те чер ти на ус-
лу га та – ка чест ве ни или су бек тив ни. Ди зай нът на ус лу га та 
за дъл жи тел но тряб ва да е мост меж ду въз ник ва щи те проб-
лем ни си ту а ции и въз мож ни те ре ше ния. Кон цеп ции те, раз-
ви ти с ди зай на, мо гат да ни до ве дат до но ви из с ле до ва тел ски 
въпро си, кои то да ги из пол з ва ме при ин тер пре та ция та на об-
но вя ва ни те ана ли тич ни данни. 
3.2.1. Пред ло же ние за ди зайн
След всич ко, ка за но до тук, сти га ме до из во да, че ра бо-
та та по учеб но то съ дър жа ние опре де ля про це са на ака де мич-
но то за ня тие ка то сил но ди на ми чен и че спо ред стой ност та, 
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коя то пре по да ва те лят и сту ден тът съв мест но съз да ват, той е 
ин те рак ти вен, а не е до ми ни ран от пре по да ва те ля. Ин тер-
ак тив ност та пък, в коя то участие то на сту ден та има пре вес, 
опре де ля ди зай на на ус лу га та ка то ре ципро чен, т. е. за сил ва 
се как то же ла ние то на сту ден та да участ ва, та ка и раз но род-
ни те му изиск ва ния (тър се не то) към ус лу га та. То ва ни под-
тик ва да се със ре до то чим вър ху мар ке тин го ва та стра на на 
про це са на ди зай на, за да по доб рим пред ло же ние то („офер-
та та“) на ус лу га та. Включ ва не то на пред ста ви тел от биз не-
са, ка то тре та стра на при вза и мо дейст вие то на сту ден та с ус-
лу га та, ще се от ра зи бла гопри ят но и вър ху ефи кас ност та на 
про цеса.
Пред ста ве ни ят на Фи гу ра 7 мар ке тин гов про цес на за-
ня тие от но во е ос но ван на три те глав ни ета па: А – под го тов-
ка на учеб но то съ дър жа ние, Б – про веж да не на за ня тие то и 
В – ана лиз и оцен ка на ре зул та ти те и адап ти ра не на учеб но-
то съ дър жа ние. Раз лич но то тук е, че включ ва ме в про це са 
още един еле мент – пред ста ви тел от биз не са (прак тик), чие-
то участие не про ме ня струк ту ра та на про це са, а му до ба вя 
стой ност с ро ля та на съ-съз да тел на учеб но то съ дър жа ние. 
Включ ва не то на „прак тик“ е про дик ту ва но от тър се не то на 
ре ше ния за сбли жа ва не на ака де мия та и биз не са. Пред ла га-
ме въз мож но то ре ше ние на то зи въпрос да се тър си на ни во 
екип но под гот вя не на учеб но то съ дър жание.
Ди зай нът е ос но ван тук на мар ке тин го вия про цес, кой-
то ус лов но раз де ля ме на две опе ра ци он ни фа зи – под гот ви-
тел на и цен т рал на (ос нов на). По вре ме на под гот ви тел на та 
фа за от дел ни те опе ра ции оста ват в непро ме не на ло ги ческа 
пос ле до ва тел ност, ка то на етап А пре по да ва те лят – в ка чест-
во то му на су бект на об ра зо ва тел на та ус лу га та, в част ност – 
на за ня тие то, под гот вя съ дър жа ние то в тяс но сът руд ни чест-
во с пред ста ви тел на биз не са. Раз ра бот ка та и от го вор ност та 
за съ дър жа ние то ги по е ма пре по да ва те лят, но прак ти кът има 
86
съ щест вен при нос в онаг ле дя ва не то на те о ре тич ни те поста-
нов ки с при ме ри и ка зу си. Пред ста ви те лят на биз не са мо же 
да се вклю чи и в съста вя не то на за да ние то за сту ден та, кое то 
пре по да ва те лят му въз ла га в края на вся ко за ня тие. Ка то не-
об вър зан с про це са на за ня тие то в не го ва та цен т рал на част 
прак ти кът би мо гъл да не се вклю чи ак тив но и през фа за та 
на под го тов ка та на съ дър жа ние то, до ри по вън ш ни за про-
це са при чи ни. Кри тич на та точ ка по вре ме на етап А сиг на-
ли зи ра, че той ня ма фор мал на ан га жи ра ност към про це са с 
не го ви те еле мен ти, а доб ро вол но под по ма га пре по да ва те ля. 
Доб ро вол но то му участие мо же да се про я ви и по вре ме на 
цен т рал на та фа за в дей ности те – при оцен ка та на ре зул та ти-
те от про ве де но то за ня тие с ог лед на пред ста ве но то съ дър-
жа ние: кои въпро си са зат руд ни ли сту ден та; до кол ко ус пя ва 
да се ори ен ти ра в при мер на та прак ти ческа си ту а ция и как я 
изу ча ва; тър си ли ар гу мен ти за ед но или дру го свое виж да не 
и пр. Прак ти кът мо же да по мог не за при ла га не то на „клю чо-
ви ин ди ка то ри за ефек тив ност“ на биз нес обу че ние то в по-
со ка раз ви ва не и на ба зис ни про фе си о нал ни зна ния и уме-
ния в сту дента.
Про це сът на ака де мич но то за ня тие на Фи гу ра 8 съ що 
е мар ке тин гов. Ос вен участие то на сту ден та с не го ви те пот-
реб ност и же ла ние да се об ра зо ва, той от ра зя ва и пог ле да 
на „слу чай но под б ра ния“ прак тик, кой то „да обо га ти“ ака-
де мич но то обу че ние ка то та ко ва. При то ва, в ро ля та на 
пред ста ви тел на биз не са, прак ти кът е и об рат на та връз ка 
за пре по да ва те ля – как во биз не сът смя та за нуж но да при-
съст ва в обу че ние то ка то под го тов ка на сту ден та за прак ти-
ка та. Ав то ном ност та на пре по да ва те ля да съз да ва учеб но съ-
дър жа ние във фор мат на курс поз во ля ва по до бен сце на рий, 
кой то, осъ щест вен на ос но ва та на не фор мал ни от но ше ния с 
пред ста ви те ли на биз не са, „да зат во ри кръ га“ на обу че ние то. 
До ба вя не то на стой ност от практѝка в обу че ние то ди фе рен-
Фи гу ра 8. Мо де ли ра не на мар ке тин гов про цес за съз да ва не и об мен на 




   
   
 
   
   
 
   
  
 












     
    –  
















































 /  


























Фи гу ра 9. Мо де ли ра не на мар ке тин гов про цес на за ня тие за об мен на 
учеб но то съ дър жа ние със сту ден та с участие то на пре по да ва тел и на 
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ци ра про це са на за ня тие то. Но не го во то участие тряб ва да 
се ос но ва ва и на фор мал ни про ек т ни от но ше ния, за да мо же 
обо га те ни ят про цес да бъ де адап ти ран и раз ви ван ка то ака-
де ми чен мо дел на обу чение.
Сце на ри ят на мар ке тин го вия про цес на за ня тие то на 
Фи гу ра 8 е без участие то на практѝка в пре по да ва не то, но 
е въз мо жен и друг сце на рий – с не го во участие в за ня тие то, 
т. е. екип но под гот вя не и пре по да ва не на учеб но то съ дър жа-
ние. Фи гу ра 9 по каз ва ро ля та на пред ста ви те ля на биз не са 
ка то ин ст рук тор по вре ме на за ня тието. 
Осо бе но то тук е, че и пре по да ва те лят (етап А), и прак-
ти кът (етап А1) под гот вят ма те ри ал по об ща те ма или проб-
ле ма ти ка, коя то са съг ла су ва ли пред ва ри тел но, т. е. все ки 
са мосто я тел но из гот вя от дел на част в об що съ дър жа ние, по 
поста ве ни кон крет ни це ли на обу че ние то. Екип но то пре по-
да ва не (team teaching) по ед но и съ що вре ме на ед но и съ-
що място е нет ра ди ци он на за прак ти ка та у нас ака де мич на 
фор ма за под на ся не на учеб ния ма те ри ал. То до ри крие риск 
от въз мож но раз ми на ва не как то в из ло же ние то, та ка и в из-
во ди те на все ки участ ник по от дел но. Но е мно го по лез но с 
въз мож ност та, коя то оси гу ря ва за вза им но до пъл ва не на из-
ло же ния та и ар гу мен та ция та по те ку що за да ва ни те въпро си. 
Ни во то на та ко ва за ня тие да леч над х вър ля то ва на тв-пре-
да ва не, во де но от два ма жур на листи, въпре ки че съ що е по 
сце на рий. 
3.2.2. Ро ли на участ ни ци те 
и ко му ни ка ция меж ду тях 
Фи гу ра 10 по каз ва ди зай на на ус лу га та пред вид на из-
пъл ня ва ни те от участ ни ци те ро ли в съв мест но то про из веж-
да не на съ дър жа ние в про це са на ака де мич но то обу че ние. 
Про це сът за поч ва с пла ни ра не то на за ня тие то. Тук ро-
ля та на пре по да ва те ля е глав на. Той опре де ля кон цеп ция та 
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на обу че ние то по да де на та дис цип ли на, коя то вла дее в це-
лост та ѝ. Пре по да ва те лят пла ни ра кур са ка то на бор от те ми, 
най-често ор га ни зи ра ни око ло проб ле ма ти ка та, коя то той 
смя та за доста тъч но важ на или ак ту ал на, за да бъ де пред-
ста ве на пред ау ди то рия. В про це са на пла ни ра не на кур са би 
мо гъл да се вклю чи и пред ста ви те лят на биз не са, да вай ки 
об рат на та връз ка за зна ние то, кое то па за рът тър си; но не го-
ви ят при нос е най-ве че с то ва да кон кре ти зи ра раз г леж да ни-
те проб ле ми с под хо дя щи при ме ри от прак ти ка та си. 
При пла ни ра не то на за ня тие то пре по да ва те лят и прак-
ти кът тряб ва да сед нат на ед на ма са, за да очер та ят гра ни ци-
те на участие то си в под го тов ка та на учеб но то съ дър жа ние, 
как то и да „на пи шат“ сце на рия – как да про те че то ва за ня тие 
и как ви да са ро ли те им ве че ка то „ак тьо ри“: на ос но ва та на 
ди а ло га, де ба та, кон фе ри ра не то и/или на ин тер вю и ра не то. 
При все ки сце на рий на вхо да към систе ма та за про из вод ст во 
на обу че ние то те тряб ва да пред ста вят своя дял от учеб но то 
съ дър жа ние, кое то ще про из веж дат съв мест но със сту дента.
Ус по ред но с то ва пре по да ва те лят пла ни ра в как ва по со-
ка сту ден тът тряб ва да под гот ви свое то участие в про из вод-
ст во то на учеб но то съ дър жа не, пред наз на че но за са мия не го. 
В ета па „пла ни ра не“ той по лу ча ва кон крет но за да ние с ин ст-
рук ции за под го тов ка та му. При то ва пре по да ва те лят под би-
ра ви да и сте пен та на слож ност на за да ние то съ об раз но със 
своя та оцен ка за сту ден та. За то ва Фи гу ра 10 пред ста вя три, 
ус лов но съз да де ни, гру пи от сту ден ти на ос но ва та на ABC 
ана лиз на кла са (по то ка по про то кол). А-сту ден ти те – „буд-
ни“ – са те зи 10–15% от кла са, кои то мо гат да бъ дат оце не ни 
по Ев ро пейска та систе ма за тран с фер и нат руп ва не на кре ди-
ти (ECTS) с най-ви со ка та оцен ка – „А“ (от ли чен). Те са сту-
ден ти те, кои то мо гат да пов диг нат до 80% ни во то на це лия 
курс. В-сту ден ти те – „ак тив ни“ – са око ло 30–40% от кур са и 
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Ако А-сту ден ти те са яд ро то на кур са, „В“-сту ден ти те 
допри на сят за не го ва та плът ност. Пре по да ва те лят ги виж да 
ка то „бър зо при е ма щи те“ формàта за съв мест но то про из вод-
ст во и ка то не об хо ди мо то за ус пе ха му „ран но мно зин ст во“ 
от под дръж ници.
Тре та та ус лов на гру па от C-сту ден ти – „дистан ци ра-
ни“ – е оста на ла та част от кур са, коя то е най-мно гоб рой на 
и раз но род на. C-сту ден ти те са оце ня ва ни как то с „C“, та ка 
и с „D“ и „E“/„F“, (съ от вет но: до бър, сре ден и слаб). Те са 
па сив на та част от кур са и мо гат да из ра зят най-сил но съпро-
ти ва, до ри с без дейст вие то си.
Ус лов но то гру пи ра не на сту де ни те в три ка те го рии е не-
об хо ди мо на пре по да ва те ля, за да ад ре си ра към тях за да ния-
та по вид и слож ност. А-сту ден ти те по лу ча ват „су ро ви“ за да-
ния, т. е. поста ве на та за да ча е слож на, по ня ко га и от го вор на, 
а ин ст рук ции те към нея – об щи. Пре по да ва те лят раз чи та на 
то ва, че при фор му ли ран из с ле до ва тел ски въпрос и при по-
со че ни въз мож ни тех ни ки за ра бо та, А-сту ден тът мо же сам 
да на ме ри ак ту ал на та ин фор ма ция и да из бе ре и из пол з ва 
под хо дя ща та тех ни ка за об ра бот ка та ѝ. Той е са мосто я те лен 
и про дук ти вен, не се стра ху ва да ек с пе ри мен ти ра с идеи те 
си. Мно го често А-сту ден тът се нуж дае от гра див но сан к ци-
о ни ра не от стра на на пре по да ва те ля и на пред ста ви те ля на 
биз не са, за да мо же да се при дър жа към стан дар та как то в 
зна ние то по дис цип ли на та, та ка и в доб ри те прак тики. 
В-сту ден тът из пъл ня ва за да ние – „по лу фаб ри кат“ по съ-
дър жа ние, чии то ин ст рук ции обяс ня ват, пред пис ват и указ-
ват пъ тя за въз мож но то ре ша ва не на поста ве ния в за да ние то 
проб лем. По ве че то са го то ви да вло жат вре ме и уси лия, за да 
достиг нат до ре ше ние то по да де ния ал го ри тъм, но се нуж да-
ят в ра бо та та си от по-осе за е мо ме то ди ческо при съст вие на 
пре по да ва те ля. Участие то на В-сту ден та в съв мест но то про-
из вод ст во на ака де мич но то обу че ние е да пот вър ж да ва или 
93
да от х вър ля при ло жи мост та на ме то ди ка та за ре ша ва не на 
из с ле до ва тел ския въпрос, по кой то си вза и мо дейст ва с оста-
на ли те ак тьори. 
От С-сту ден ти те пре по да ва те лят изиск ва да фор му ли-
рат и пре да ват ос нов ни те идеи в постиг на ти те ре зул та ти, 
пуб ли ку ва ни в спе ци а ли зи ра ни и нес пе ци а ли зи ра ни из да-
ния. За раз ли ка от В-сту ден ти те, кои то мо гат (зна ят как) да 
пол з ват и пър вич ни, и вто рич ни дан ни, С-сту ден ти те ра бо-
тят пре дим но с вто рич на ин фор ма ция. При но сът на тре та та 
гру па сту ден ти е в то ва да се включ ват в съв мест но то про-
из вод ст во, мар ки рай ки с участие то си об щи те по ло же ния, 
свър за ни с проб ле ма, из с лед ван в за ня тието.
След ка то все ки от ак тьо ри те в ди зай на под гот ви за да-
ние то си, той тряб ва да го доста ви за съв мест но про из вод ст во 
съ об раз но с опре де ле на та за за ня тие то те ма, чии то гра ни ци 
пре по да ва те лят е опре де лил ка то „про из вод ст вен стан дарт“. 
Съв мест но то про из вод ст во на ака де мич но то обу че ние пред-
став ля ва „сре ща вза и мо дейст вие“ меж ду ак тьо ри те. То е 
по-бли зо до ге не рал на та ре пе ти ция пре ди пред став ле ние, 
от кол ко то до са мо то пред став ле ние, по ра ди ха рак тер но то, 
про я вя ва що се при вся ко обу че ние свойст во на поз на ние то, 
че то ня ма яс но очер та ни на ча ло и край. При все то ва, „мо-
мен тът на исти на та“ във вза и мо дейст вие то на сту ден та с об-
ра зо ва тел на та ус лу га е имен но в систе ма та за доста вя не на 
ус лу га та, а не в систе ма та за про из веж да не то ѝ, към коя то 
най-ве ро ят но бих ме се на со чи ли да го тър сим. „Мо мен тът 
на исти на та“, кой то до веж да сту ден та до проз ре ние (insight, 
die Ansicht), е вся ка точ ка на пря ко или кос ве но вза и мо-
дейст вие меж ду ак тьо ри те, не за ви си мо от ком би на ции те на 
свър з ва не то меж ду тях (ди а лог, ра зиск ва не). След ка то пред-
ва ри тел но е про у чил поста ве ния за из с лед ва не въпрос, той 
ве че раз по ла га с еле мент от учеб но то съ дър жа ние, за кой то 
все още не знае къ де и как ва част за е ма в це лост та на то зи 
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въпрос. По вре ме на за ня тие то сту ден тът по па да сред ко ле-
ги, кои то съ що „дър жат“ еле мен ти от ця ло то. В съв мест но то 
доста вя не на учеб но то съ дър жа ние те сгло бя ват ця ло то, ка то 
с по мощ та на пре по да ва те ля и практѝка съ че та ват „свои те 
еле мен ти“. 
Съв мест но то про из веж да не и съв мест но то доста вя не на 
ака де мич но то обу че ние, осъ щест ве но в учеб но то съ дър жа-
ние, са про це си, кои то про ти чат ед нов ре мен но с кон су ми-
ра не то му, за то ва са труд но раз гра ни чи ми. То ва мо же да се 
напра ви с по мощ та на ана лиз на съ дър жа ние то. В про це са на 
про из вод ст во то му то е фраг мен ти ра но; по вре ме на доста-
вя не то му пре по да ва те лят и прак ти кът, в екип, го сгло бя ват и 
уед нак вя ват, а сту ден тът въз при е ма съ дър жа ние то, кон су ми-
ра ус лу га та (обу че ние то). 
До тук опи сах ме ро ли те на участ ни ци те в из пъл не ние-
то на пред ло же ния ди зайн, ро ли, обе ди не ни око ло дви же-
ние то на учеб но то съ дър жа ние с ог лед на съв мест но то му 
про из вод ст во. За да осъ щест вим ди зай на, тряб ва да изяс ним 
и по со ка та на ин фор ма ци он ния по ток. Фи гу ра 10 по каз ва, 
че ин фор ма ция та е под чи не на пре ди всич ко на об ме на и ко-
му ни ка ция та меж ду раз лич ни те ак тьо ри в от дел ни те ета пи 
от про це са на ди зай на. Ма кар по со ка та на дви же ние на ин-
фор ма ция та да по каз ва дви же ние то на ре сур си те в ти пич-
ния про из вод ст вен ци къл, тук ин фор ма ция та е опре де ле на 
ка то „ма те ри а лен ак тив“, тъй ка то все ки фраг мент от нея е 
или би мо гъл да бъ де с пра во на ин те лек ту ал на соб ст ве ност. 
Ако из пъл не ние то на пред ло же ния ди зайн е ус пеш но, т. е. 
па сив ност та на сту ден та бъ де пре о до ля ва на с все ки ци къл, 
А-сту ден тът, В-сту ден тът или С-сту ден тът сам ще по иска да 
под гот ви за да ние, съ об ра зе но по вид и сте пен на слож ност с 
не го ва та мо ти вация.
Фи гу ра 11 пък по каз ва стро е жа на ди зай на на ака де-






































































































   










на „про дук та“ и на „про це са“ на ди зай на. Ако из пол з ва ме 
мар ке тинг-микс рам ка та, съз да ва ни ят „про дукт“ е опред ме-
те но то чрез учеб но то съ дър жа ние обу че ние, а „про це сът“ – 
ал го ри тъ мът на съ-съз да ва не то на стой ност в обу че нието.
Ин те ри о рът на учеб на та за ла ам фи те а тър, по ка зан на 
Фи гу ра 12-а, съ че та ва пе да го ги чески те дей ности „съз да ва-
не“ и „доста вя не“ на зна ние. Тук идея та „ди зайн за съ-съз да-
ва не на стой ност“ е осъ щест ве на ре во лю ци он но. За учеб но-
то прост ран ст во „ба за та“ на пре по да ва те ля в учеб на та за ла 
е не „цен тър“, а по-ско ро пе ри фе рен ак цент. Бю ро то за пре-
по да ва те ля, респ. за еки па от пре по да ва те ли, е в ъгъ ла сре щу 
про зор ци те (до ри не до тях), на място то, кое то в ед на ака де-
мич на за ла обик но ве но оста ва не из пол з ва но. На пръв пог лед 
ди зай нът ся каш „е из бу тал“ пре по да ва те ля или еки па от пре-
по да ва те ли встра ни, и не на пре по да ва тел ска та ка тед ра та, а 
на ед но бю ро. Идея та на то зи ди зайн е да раз ши ри об х ва та 
(те ри то рия та) на пре по да ва тел ско то при съст вие по вре ме на 
за ня тие и да съз да де ус ло вия за „фи зи ческо то раз пръ ск в а-
не“ на зна ние то, ка то по-ефек тив на въз мож ност за жи во то 
Фи гу ра 12. Ски ци на за ли ка то пред мет на сре да на съв ре мен ния 
ди зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га
а) скица на зала тип „амфитеатър“ б) скица на зала тип „конферанс“
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му пред ста вя не [27]. Все ки пре по да ва тел ряд ко е зад бю ро то 
си или, ако го пол з ва, лес но мо же „да го на пуска“. Бю ро то 
е „бъб рек“, съста вен от два мо ду ла и „от во рен“ към ау ди то-
рия та – фор ма, съз на тел но тър се на, оп ти мал на за про це са на 
об щу ва не то. Чрез нея пре по да ва те лят тряб ва да вну ша ва, че 
не е „зак лю чил“ зна ние то на дъска та или на ка тед ра та си и че 
не во ди за ня тие то от соб ст ве на те ри то рия, коя то сту ден тът 
да чув ст ва ка то непристъп на. Или, уда ре ние то на ди зай на не 
е ни то вър ху пре по да ва тел ско то бю ро, ни то в зо на та око ло 
дъска та или ин те рак тив ния екран. Ди зай нът да ва сво бо да на 
пре по да ва те ля как то да се дви жи из ця ла та за ла та, та ка и да 
доб ли жа ва все ки сту дент по от дел но и бли зост та до не го да 
не е при ви ле гия са мо на сту ден ти те от пър ви те ре ди ци. Ди-
зай нът е пред наз на чен да по мог не на пре по да ва те ля да вър не 
у сту ден та до ве рие то, че два ма та са ко ле ги – рав но поста ве ни 
в про це са на обу че ние то и с ед нак ва от го вор ност за не го вия 
успех.
Цен тъ рът на за ла та тип „ам фи те а тър“ е място то, пред-
наз на че но за кла са, т. е. за сту ден ти те ка то ау ди то рия (ка то ця-
ло). Кла сът е ор га ни зи ран око ло мо дул ни ма си с не под виж ни 
сто ло ве, под ре де ни ам фи те ат рал но в сре да та на за ла та, ед на 
до дру га, в от во рен към дъска та кръг, за е мащ по ло ви на та от 
по ме ще ние то. Сре щу по лож ни ят на „пре по да ва тел ския“ ъгъл 
е пред ви ден за по-мал ка сту ден т ска ма са, от но во от во ре на 
към дъска та, с не фик си ра на фун к ция: ма са та мо же да слу жи 
за раз го вор, за обу че ние „сту дент-към-сту ден та“ или за ра бо-
та та на мал ка гру па с пре по да ва тел от екипа.
Фи гу ра 12-б пред ста вя ин те ри ор на учеб на та за ла тип 
„кон фе ранс“ за пе да го ги ческа та дей ност „съз да ва не на зна-
ние“. То зи вид пре по да ва не е на со че но глав но към ра бо та в 
гру пи, без да се на ру ша ва ау ди тор ни ят прин цип, опре де лен 
от пер с пек ти ва та на дъска та. Мо бил на та фор ма на мо ду ли те 
поз во ля ва раз мест ва не на ма си те по ус мот ре ние или спо ред 
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кон крет на та за да ча, или фор мат на пре по да ва не в раз лич ни 
кон фи гу ра ции на сбли жа ва не или от да ле ча ва не, по вре ме на 
за ня тие. За то ва и сто ло ве те на всич ки участ ни ци са под виж-
ни (на ко лел ца). То зи ди зайн е мно го под хо дящ за екип но то 
пре по да ва не. За то ва „пре по да ва тел ски те ба зи“ са две, ма кар 
и сре щу по лож ни, ка то пре по да ва те лят от вис ше то учи ли-
ще е най-бли зо до дъска та, а пред ста ви те лят на биз не са е 
ту от стра на та на ау ди то рия та, ту по каз ва не за ви си мост, ту 
има сво бо да та да заста не, как то пре по да ва те лят, на вся ко ед-
но място, кое то спо ред не го е най-удоб но то за слу чая. „Кон-
фе ран сът“ оси гу ря ва, спо ред нас, сре да за сбли жа ва не и на 
сту ден ти те един с друг, и на пре по да ва те ли те със сту ден ти те. 
В та зи за ла има и риск: вза и мо от но ше ние то „пре по да ва тел – 
сту дент“ да сле зе до фа ми ли ар ност, коя то е не съв мести ма с 
ду ха на вис ше то учи лище.
3.2.3. Сце на рии за ди зайн на ака де мич но то обу че ние
За да раз бе рем ро ля та на сту ден та ка то ре а лен съ-съз-
да тел на стой ност в про це са на съв мест но то про из вод ст во 
на об ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи ли ще, въз при е-
ма ме ка чест ве но нов под ход към то зи про цес, раз ра бот вай-
ки „ори ен ти ра ни към ди зай на сце на рии“ [25]. То ва ни да-
ва „прос пек тив на“ кар ти на на ус лу га та, коя то ни ори ен ти ра 
във въз мож ни те дейст вия и по ве де ние на сту ден та в бъ де ще. 
Кон цеп ту ал но то съста вя не на сце на рии те из вър ш ва ме чрез 
опре де ля не на фак то ри те, за кои то до пуска ме, че са най-важ-
ни в да де ния кон текст, и ги включ ва ме в кар та та на сце на-
рии те със спе ци фи ки те на все ки един от тях. 
Из пъл не ние то на то зи ди зайн е заст ра ше но от ве ро ят-
ност та да настъ пи „след ва ща фа за на па сив ност та“ – от каз 
от при съст вие на за ня тие, на кое то сту ден тът мо же да е из-
б рал да не бъ де как то на място, та ка и в ре ал но вре ме. (Тук 
ня ма да се спи ра ме на въз мож ности те за дистан ци он но и 
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е-обу че ние, тъй ка то тях мо жем да тест ва ме в „ди зайн на 
жи вия кон такт“.) При чи ни те за то ва по ве де ние на сту ден-
та мо гат да бъ дат обек тив ни и/или су бек тив ни, но до пуска-
ме, че всич ки се ко ре нят в ал тер на тив на та стой ност, от коя то 
сту ден тът е го тов да се от ка же (да я жер т ва), ако пред по че те 
дру га – най-доб ра та – въз мож ност. Ка за но ина че, то ва е „раз-
хо дът“, кой то сту ден тът пра ви, ка то не се въз пол з ва от пра во-
то си да е там, къ де то оби чай но е, ко га то ня ма ал тер на тива. 
В то зи ред на мис ли, пре ди да пристъ пим към раз ра-
бот ва не на сце на рии те, с по мощ та на лич ност ния ана лиз 
раз ви ва ме кон цеп ту ал но то си виж да не за „про фи ла“ на сту-
ден та ка то рав но поста вен су бект за ди зай на. Два та ос нов ни 
мо мен та, на кои то опи ра ме то ва на ше виж да не, са: 1) очак ва-
ния та на сту ден та от ака де мич но то обу че ние по да ден курс, 
в част ност от от дел но то за ня тие, 2) ал тер на тив на та стой ност 
на обу че ние то, коя то е фун к ция от ал тер на тив ния раз ход, т. е. 
сту ден тът да се от ка же от при съст вие, из би рай ки най-доб ра-
та въз мож ност „да по хар чи“ вре ме и уси лия, кои то ина че би 
вло жил пре ди, по вре ме на и след за ня тието.
При лич ност ния ана лиз ра бо тим в две те край ности на 
очак ва ния та – „ви со ки“ и „ниски“. В иде ал ния слу чай сту-
ден тът има ви со ки очак ва ния, ко га то изиск ва: ком пе тен тен 
пре по да ва тел пе да гог, ак ту ал но и стой ност но учеб но съ дър-
жа ние, об за ве де на и обо руд ва на за це ли те на обу че ние то за-
ла, участие на пред ста ви те ли от биз не са – и всич ко то ва да 
ста ва в съ об ра зе но и с не го вре ме, при то ва на доб ра це на, 
коя то да покри ва об що то въз прие то от не го ка чест во на ця-
ла та об ра зо ва тел на ус лу га във вис ше то учи ли ще. Ако очак-
ва ния та на сту ден та са ниски, то ва не оз на ча ва ав то ма тич но, 
че изиск ва ния та му към всич ко, из б ро е но по-го ре, на ма ля ва. 
При ниско то очак ва не сту ден тът изиск ва или са мо доб ро ни-
во на об що то въз прие то ка чест во, или за не го са важ ни са мо 
ня кои от чер ти те на ус лу гата.
100
По мат ри ца та на лич ност ния ана ли з, пред ста ве на на Фи-
гу ра 13, и съ об раз но с пред ло же ния ве че ди зайн ще напра-
вим опит да раз де лим „ябъл ка та на раз до ра“ меж ду пре по да-
ва те ля и сту ден та, респ. меж ду вис ше то учи ли ще и сту ден та: 
да раз де лим въз при е та та стой ност на за ня тие то, коя то по 
ло ги ка та на ин дук ция та е об ща та въз прие та стой ност на об-
ра зо ва тел на та ус лу га – раз ли ка та меж ду фак ти чески въз при-
е та та от сту ден та стой ност и очак ва ния та му от обу че ние то. 
За цел та уточ ня ва ме, че: 
1)  ако очак ва ния та на сту ден та към про веж да не то 
на за ня тие то са ви со ки, той мо же да се вклю чи в 
съв мест но то про из вод ст во на учеб но то съ дър жа-
ние и да ста не съ-съз да тел на стой ност та на обу че-
нието;
2)  ако очак ва ния та на сту ден та към про веж да не то на за-
ня тие то са ниски, той мо же частич но да се вклю чи в 
съв мест но то про из вод ст во на учеб но то съ дър жа ние, 
без да е во ден от же ла ние то да ста не съ-съз да тел на 
стой ност та на обу че нието;
3)  ако ал тер на тив на та стой ност на за ня тие то е ви со-
ка за сту ден та, сту ден тът ще пред по че те да напра-
ви раз хо да за най-доб ра та ал тер на ти ва на за ня тие то, 
т. е. мо же лес но да се от ка же от за ня тието;
4)  ако ал тер на тив на та стой ност на за ня тие то е ниска 
за сту ден та, той не от каз ва да при съст ва на за ня-
тието.
Ето за що на Фи гу ра 13 по каз ва ме че ти ри „пер со ни“ 
на сту ден та за хи по те тич ни си ту а ции: как той би въз при ел 
стой ност та на за ня тие то при вся ка ком би на ция меж ду очак-
ва ния та му от за ня тие то и ал тер на тив на та за не го стой ност 
на то ва за ня тие. 
Пер со на „А“ – сту ден тът е с ви со ки очак ва ния към обу-
че ние то във вис ше то учи ли ще и ал тер на тив на та стой ност на 
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вся ко за ня тие е ниска. В то зи слу чай опре де ля ме сту ден та 
ка то „съ-съз да тел на стой ност на ака де мич но то обу че ние“, 
на съв ре мен ния ди зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га във вис-
ше то учи ли ще. То ва оз на ча ва, че той:
дър жи на об ра зо ва не то си;• 
 при е ма да участ ва в про из вод ст во то на учеб но то съ-• 
дър жание;
 има ви со ки очак ва ния към все ки курс от спе ци ал-• 
ността;
 оце ня ван е след вся ко за нятие;• 
 до пъл ни тел но е по ощ ря ван за пости га ни те от не го • 
ре зул тати,
как то и че
„сту ден тът обу ча ва сту дента“.• 
Пер со на „Б“ – сту ден тът е с ви со ки очак ва ния, но ал-
тер на тив на та за не го стой ност на за ня тие то е ви со ка. То га ва 
Фи гу ра 13. Лич ностен ана лиз на сту ден та
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го опре де ля ме ка то „съ-съз да тел на стой ност на за ня тие то“. 
То ва оз на ча ва, че той:
иска да се об ра зо ва, но би се въз пол з вал от вся ко • 
доб ро пред ло же ние за ра бо та по из б ра на та от не го 
спе ци ал ност;
 има ви со ки очак ва ния и от пре по да ва те ля, и от учеб-• 
но то съ дър жание;
 участ ва в съв мест но то про из вод ст во на учеб но то съ-• 
дър жа ние, но са мо на за ня тия та, на кои то при съства;
 би под гот вил за да ние по те ма та на из б ра но то за ня-• 
тие, ако бъ де по ощрен;
 оце ня ван е и те ку що, и в края на се местъра.• 
Пер со на „В“ – сту ден тът има ниски очак ва ния от ака-
де мич но то обу че ние, но пък ал тер на тив на та стой ност на от-
дел но то за ня тие е ниска, то га ва сту ден тът е „съ-съз да тел на 
стой ност на съ дър жа ние то“. То ва оз на ча ва, че той: 
 ак тив но тър си ра бота;• 
 це ле во би участ вал в съв мест но то про из вод ст во на • 
съ дър жа нието;
под по ма га пре по да ва те ля в под го тов ка та на учеб но-• 
то съ дър жа ние, но са мо ако за да ние то има прак ти-
ческа на со че ност;
 има очак ва ния най-ве че към съ дър жа нието;• 
 оце ня ван е те ку що, пре дим но въз ос но ва на ре зул та-• 
ти те от са мосто я тел на та му ра бо та по за да нията.
За раз ли ка от пер со на „А“, пер со на „Г“ „не е съ-съз да-
тел на стой ност“ в съв ре мен ния ди зайн на об ра зо ва тел на та 
ус лу га във вис ше то учи ли ще. Сту ден тът има ниски очак ва-
ния към об ра зо ва тел на та ус лу га – без раз ли чен е – и ви со ка 
ал тер на тив на стой ност на вре ме то, кое то би от де лил, за да 
при съст ва на за ня тие. Сту ден тът пер со на „Г“:
е на ет по тру дов до го вор и за не го ра бо та та има при-• 
о ритет;
 не би мо гъл да бъ де стра на в съв мест но про из вод ст-• 
во на учеб но то съ дър жание;
103
 
  -     
                       
 
  . 
   
   . 
  ,  
    . 
    
        
       
     
. 
     ,   
   –  ,  
 –  . 
  -   
   
 
    . 
  . 
   
    
. 
   ,  
. 
   
   
. 
„   “. 
      
   . 
   -   
   
 
    . 
  - . 
   
  . 
    
     
    . 
     
  . 
       
 –   . 
  -    
  
 
   „ “. 
  „  “. 
    
,   ,  . 
    
 ,   . 
     
    
. 
    
  ,  
    . 
      
 .   
    . 
 ряд ко е на за ня тия и е го тов да за ме ни при съст вие то • 
си с друг ан га жи мент;
 оце ня ван е в края на се местъ ра, често – и след това.• 
В слу чай че тук пред ло же ни ят ди зайн на об ра зо ва тел-
на та ус лу га във вис ше то учи ли ще бъ де из пъл нен, мо жем да 
поста вим в учеб на та прак ти ка – на ос но ва та на лич ност ния 
ана лиз и спаз вай ки си мет рия та „пер со на-към-сце на рий“ – 
че ти ри сце на рия за ака де мич но то обу че ние на сту ден та. Фи-
гу ра 14 по каз ва те зи сце на рии в про ек тен ва риант.
Фи гу ра 14. Сце на рии за съв ре ме нен ди зайн на обу че ние то на сту-
ден та, ос но ва ни на лич ност ния ана лиз
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Ето и „ре жи сьор ски те бе леж ки“ по те зи сце нарии:
„МАН ШОН, ПО ЛУ О БУВ КА И АКА ДЕ МИЧ НА БРАДА“• 
Съв ре мен ни ят ди зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га е ос-
но ван на екип но то пре по да ва не. Той осъ щест вя ва „го ле мия 
про ект“ за сбли жа ва не на ака де мия та и биз не са. Пре по да ва-
те лят е мен тор, кой то настав ля ва сту ден та на вся ка не го ва 
стъп ка в ус во я ва не то на ма те ри а ла по во де на та от са мия пре-
по да ва тел дис цип ли на. Ака де мич но то обу че ние е до пъл ва но 
с прак ти ческо обу че ние по проб ле ми те и с ре ал ни при ме ри 
от прак ти ка та, под ръ ко вод ст во то на пред ста ви тел от биз не-
са, съ об ра зе но с учеб ния ма те ри ал. Сту ден тът има же ла ние 
да съз да ва стой ност в ака де мич но то обу че ние и участ ва в 
съв мест но то про из вод ст во на учеб но то съ дър жа ние. То ва го 
под гот вя да при е ме пре диз ви ка тел ст во то: „сту дент обу ча ва 
сту ден та“. След прик люч ва не на за ня тие то и пре по да ва те-
лят, и прак ти кът оце ня ват при но са на сту ден та за про из вод-
ст во то и доста вя не то на съ дър жа ние то. Пред еки па от пре по-
да ва те ли сту ден тът се про я вя ва в раз лич на свет ли на и те го 
включ ват в до пъл ни тел ни ини ци а ти ви – ау ди тор ни, из въ на у-
ди тор ни и прак ти чески, 
„СА ЛОН ЗА КРА СОТА“• 
Пре по да ва те лят е „ко а фьор“, ин ст рук тор и ек пе ри мен-
та тор. Той пред ла га ши ро ка га ма от ус лу ги към ака де мич-
но то обу че ние: 1) раз ви ти въпро си, свър за ни с из с лед ва ния 
по ак ту ал ни те ми, илюст ри ра ни с при ме ри, за да чи и ка зу-
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си от прак ти ка та; 2) за да ния, под гот ве ни от пред ста ви тел на 
биз не са; 3) ин те рак тив ни ин ст ру мен ти за обу че ние (си му-
ла ции); 4) с участие то на практѝка – мо дул ни обу че ния по 
проб лем от дис цип ли на та. Пред ста ви те лят на биз не са съ що 
е ин ст рук тор, но под гот вя са мо ня кол ко за да ния – по опре-
де ле ни те ми или проб ле ми. Съв мест но то про из вод ст во на 
учеб но то съ дър жа ние е с участие то и на пре по да ва те ля, и 
на прак ти ка. В то зи слу чай прак ти кът мо же да се вклю чи в 
при ла га не то на общ стан дарт за оцен ка. Сту ден тът „по ръч-
ва“, за да кон су ми ра под гот ве но то учеб но съ дър жа ние. Той е 
скло нен да участ ва в съв мест но то про из вод ст во на съ дър жа-
ние то и за цел та под гот вя за да ния, но са мо то га ва, ко га то ще 
бъ де оце ня ван, обик но ве но – те ку що и в края на се местъ ра. 
Пре по да ва те лят поста вя оцен ка та, а прак ти кът мо же да се 
вклю чи със су бек тив на та си пре цен ка или це ле во – ако сту-
ден тът го желае.
„В ЧА КАЛ НЯ ТА НА ГА РАТА“ • 
Пре по да ва те лят е „на чал ник-га ра та“, знае „раз пи са ние-
то на вла ко ве те, кои то ми на ват през не го ва та га ра, сле ди за 
ре да на га ра та, за об с луж ва не то на път ни ци те, „поз во ля ва 
вла кът да по тег ли“. Пре по да ва те лят е ор га ни за то рът на кур-
са, от го во рен за про веж да не то на вся ко за ня тие. Той до ми-
ни ра в обу че ние то, ка то под гот вя учеб но то съ дър жа ние след 
кон сул та ция с пред ста ви те ля на биз не са. Прак ти кът не пре-
по да ва, но участ ва в из б ра ни от са мия не го и съг ла су ва ни с 
пре по да ва те ля пла ни ра ни за ня тия – ряд ко, при то ва в раз лич-
ни ро ли: той мо же да бъ де „под ви жен и ак ти вен зри тел“, без 
свое опре де ле но място – да го во ри от сту ден т ска та ска мей ка, 
да стои до или сре щу пре по да ва те ля; участие то му мо же да 
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е и в де бат – да опо ни ра на пре по да ва те ля и та ка два ма та да 
де мон ст ри рат на сту ден ти те как да пре о до ля ват раз ног ла сия-
та по меж ду си. Сту ден тът е „зри тел“, но, ако има ин те рес, 
мо же да се вклю чи в съв мест но то про из вод ст во на съ дър жа-
ние то, ма кар и са мо по из б ран от не го проб лем. Оце ня ва не то 
на сту ден та е те кущо.
 „ЧАН ТА, ЧА ДЪР И СТУ ДЕНТ“• 
Кур сът по дис цип ли на та не включ ва екип но то пре по да-
ва не и в за ня тия та сту ден тът не участ ва систем но. В обу че-
ние то до ми ни рат пре по да ва те лят и ака де мич ни ят под ход: в 
опре де ля не то на кон тек ста на проб ле ма ти ка та, в раз кри ва не-
то на вза и мов ръз ки те меж ду участ ни ци те, в при ла га не то и 
ана ли за на мо де ли те, в ме то ди чески те упраж не ния. Пре по-
да ва те лят под гот вя и учеб но то съ дър жа ние, в кое то включ ва 
при мер ни за да чи и ка зу си, на ба ве ни от вто рич ни из точ ни ци. 
Пред ста ви те лят на биз не са участ ва ка то гост-лек тор, по своя 
во ля и в удо бен за не го ден, но пак в гра фи ка на кур са. При-
о ри те ти те на сту ден та са вън от вис ше то учи ли ще. Сту ден-
тът е оце ня ван от пре по да ва те ля в края на се местъ ра, мно го 
често и след то ва – в за ла, на ос но ва та на е-за да ние или в 
ре ал но време.
3.3. Съв ре мен ни ят ди зайн 
на ака де мич но то обу че ние
Пред ло же ния та ни за съв ре ме нен ди зайн на об ра зо ва-
тел на та ус лу га във вис ше то учи ли ще имат прос пек тив на на-
со че ност: от прав на та точ ка за ди зай на е пости га не то на же-
ла ния ре зул тат – сту ден тът да е съ-съз да тел на стой ност, ка то 
„
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не об хо ди ми те стъп ки за пости га не то му в очак ва ния бъ дещ 
мо мент би ват на бе ляз ва ни се га. Та ка че, съг лас но прин ци па 
на нор ма тив но то прог но зи ра не, мо жем да опре де лим ди зай-
на ка то нор ма ти вен и да напра вим чрез не го опит, до кол ко то 
е въз мож но, да спрем унас ле дя ва не то на ин тер т ни те прак-
ти ки във вис ше то учи ли ще и с то ва да под по мог нем сту ден-
та да гра ди зна ния та и уме ния та си, въпре ки ин дуст ри а ли-
за ция та и на об ра зо ва тел на та ус лу га. То ва не ни поз во ля ва 
да пре неб рег ва ме исто ри чески съз да ли те се пред постав ки 
за насто я щия кон текст на ус лу га та – напр. мо бил ност та и 
мигра ция та на пре по да ва тел ския състав, ра бо тещ в по ве че от 
ед но вис ше учи ли ще, или де мограф ския срив, за поч нал през 
90-те го ди ни и уда рил ве че и вис ше то учи ли ще, или да зах-
вър лим ка то оста ре ли при ла га ни те до се га ме то ди ки на обу-
че ние. Днеш ни ят сту дент труд но въз при е ма аб ст рак т но то, 
без онаг ле дя ва не пред ста вя не на проб ле ма ти ка та [2]. За то ва 
чрез прос пек тив ния под ход опре де ля ме кри тич ни те точ ки на 
„сре ща та обу че ние“ – къ де, как и кой ще я осъ щест ви; де-
фи ни ра ме же ла ния ре зул тат, ка то на бе ляз ва ме не ос по ри ми те 
пред постав ки, за да кон ст ру и ра ме ди зай на; де тер ми ни ра ме 
очак ва но то му из пъл не ние – пос ред ст вом фак ти ческия при-
нос на участ ни ци те в него. 
В зак лю че ние ще пов то рим те за та на на ша та раз ра-
ботка: 
Съв ре мен ни ят ди зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га във 
вис ше то учи ли ще се опи ра на об ра зе ца за съв мест но про из-
веж да не на ус лу га та – с участие то и на пре по да ва те ля, и 
на сту ден та. Ако та къв ди зайн е на ли це, в про из веж да не то 
на ус лу га та те за ед но ще съз да ват стой ност, коя то сту-
ден тът да въз при е ме, а пре по да ва те лят да пер со на ли зи ра с 
им п ли цит но то зна ние, ад ре си ра но към не го.
Под чи ня ва ме на сим би о за та „пре по да ва тел – сту дент“ 
то зи ди зайн, за да раз кри ем тях на та съв мест на пол за от съз-
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да ва не то на стой ност на ус лу га та чрез участие в ней но то 
съв мест но про из вод ство.
Та ка или ина че, осъ щест вя ва не то на прос пек тив ния ди-
зайн, кой то пред ла га ме тук, е за да ча и на пре по да ва те ля – ка-
то су бект, ор га ни за тор и пряк участ ник, и на сту ден та – ка то 
ин ди вид, кой то во ле во из пъл ня ва ро ля та на съ-съз да тел на 
стой ност на обу че ние то, пред наз на че но за са мия не го, – а 
не е за да ча са мо на ин сти ту ция та вис ше учи ли ще. В цен тъ-
ра на мар ке тин го ва та систе ма на ус лу га та ве че е не „сту ден-
тът-кли ент“, а „ко лек тив ни ят кон т ра хент“, тан де мът „пре-
по да ва тел – сту дент“. По то зи на чин це ли те и дейст вия та в 
обу че ние то би ват син х ро ни зи ра ни в „мо мен та на исти на та“ 
(съв мест но то съз да ва не на стой ност) и пол за та от не го – об-
ща и за все ки го по от дел но. Но ви ят цен тър на про из вод ст во-
то и доста вя не то на ус лу га та на ло жи и нов мар ке тин гов под-
ход и към „про це са“, и към „пред мет на та сре да“ на ус лу га та. 
За то ва ре а ли зи рах ме ди зай на чрез про це са на ог ле дал но то 
пред ста вя не на ета пи те на под го тов ка, про веж да не и оцен ка 
на ака де мич но то за ня тие, ка то внед рих ме то зи про цес в ин-
те ри о ра: за ме них ме сту ден т ска та ска мей ка със „ска мей ка та 
бъб рек“, коя то улес ня ва об съж да не то и съв мест но то съз да-
ва не на стой ност (вж. Фиг. 12-б), а и ця ло то об щу ване. 
Ва жен мо мент в раз ра бот ва не то на съв ре мен ния ди зайн 
е включ ва не то на су бек та „пред ста ви тел на биз не са“, за да 
вля зат в дейст вие прин ци пи те на екип но то пре по да ва не. При 
ABC ана ли за офор мих ме три гру пи сту ден ти: А – „буд ни“, 
Б – „ак тив ни“ и В – „дистан ци ра ни“, към кои то еки път от 
пре по да ва тел и прак тик да ад ре си ра под хо дя щи по вид и по 
слож ност за да ния, а с то ва и да пер со на ли зи ра обу че нието.
В та ка пред ло же ния ди зайн об стой но раз г ле дах ме ро-
ли те, из пъл ня ва ни от участ ни ци те в съв мест но то про из веж-
да не на учеб но то съ дър жа ние, кое то е обек тът на вза и мо-
дейст вие то меж ду пре по да ва те ля, сту ден та и пред ста ви те ля 
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на биз не са. Все ки от ак тьо ри те пред ва ри тел но под гот вя от-
дел но за да ние по те ма та на пред сто я що то за ня тие. Все ки 
участ ник е длъ жен да пред ста ви из пъл не но за да ние то си 
за съв мест но про из вод ст во на учеб но то съ дър жа ние, кое то 
про из вод ст во да се осъ щест ви по вре ме на за ня тие то. „Сре-
ща вза и мо дейст вие“ меж ду ак тьо ри те – та ка обоз на чих ме 
систе ми те за про из вод ст во и доста вя не на обу че ние то. Син-
х рон ност та на про из вод ст во и достав ка на ус лу га та, как то и 
по ра ди то ва тън ка та гра ни ца меж ду тях, ни зат руд ни да ло ка-
ли зи ра ме „мо мен та на исти на та“ в ака де мич но то обу че ние. 
Опре де лих ме го по ли ния та на вза и мо дейст вие в систе ма та 
за съв мест но то доста вя не на обу че ние то – в коя то се из вър ш-
ва син те зът и ин тегри ра не то на учеб но то съ дър жа ние, а не в 
систе ма та на про из веж да не то му – кое то е пред ста вя не то на 
за да ния та в час (все ки по каз ва как во то е из пъл нил). 
„Мо мент на исти на та“ на зо вах ме вся ка точ ка по ли ния-
та на вза и мо дейст вие от ог ле дал ния мар ке тин гов про цес, 
ко га то при вза и мо дейст вие то сту ден тът е рав но поста вен с 
пре по да ва те ля, с практѝка, с оста на ли те ко ле ги, за да съ-съз-
да ват стой ност. В слу чая ин те рак ция та при съ-съз да ва не то 
на стой ност за сту ден та оз на ча ва рав но поста ве ност в про-
це са. 
С настъп ва не то на „мо мент“ или на по ре ди ца от „мо мен-
ти на исти на та“ в про це са, не пос ред ст ве но или след вре ме, 
сту ден тът за поч ва да раз би ра екип но пре по да де ния ма те ри ал 
и да го ос мис ля ка то зна ние. Раз би ра не то мо же да съ път ст-
ва ин те рак ция та, но за да ос мис ли нат руп ва щия се ма те ри ал 
и да го пре вър не в поз на ние, сту ден тът тряб ва да по рас не в 
обу че ние то си. За то ва вся ка съв ре мен на раз ра бот ка на ди-
зайн на об ра зо ва тел на та ус лу га във вис ше то учи ли ще по 
пре зум п ция не де тер ми ни ра за сту ден та рав но поста ве ност 
в ком пе тен т но ст та. Проз ре ние то, до кое то сту ден тът сти га 
при вза и мо дейст вие то си с ди на мич ни те фак то ри на ди зай на 
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по по вод на учеб но то съ дър жа ние, са не го ви те мал ки по бе ди 
по пъ тя към ком пе тен т но ст та. Проз ре ние то му, оба че, мо же 
и да не е адек ват но без кон сул та ция та с пре по да ва тел, т. е. 
ако пре по да ва те лят, ка то но си тел на им п ли цит но то зна ние в 
об ласт та, не „е про ве рил“ досто вер ност та на раз би ра не то му 
по вре ме на за ня тие или след това. 
Кой сту дент би се бо рил за ком пе тен т ност (поз на ние) в 
да де на ака де мич на об ласт, ако има въз мож ност та да е рав но-
поста вен в про це са на съв ре мен ния ди зайн на ака де мич но то 
обу че ние? За да от го во рим на то зи въпрос, очер тах ме с по-
мощ та на лич ност ния ана лиз че ти ри хи по те тич ни по ве ден-
чески сце на рия на то зи сту дент, от чи тай ки ком би ни ра но то 
въз дейст вие на две те про мен ли ви: очак ва ния та на сту ден та 
от обу че ние то по вре ме на за ня тие и ал тер на тив на та за сту-
ден та стой ност на то ва за ня тие. Ако тук пред ло же ния ди зайн 
бъ де из пъл нен, сту ден тът, кой то би се въз пол з вал пъл но цен-
но от не го ви те пре и му щест ва, ста ва и съ-съз да тел на стой-
ност не са мо на ака де мич но то обу че ние, но и на об ра зо ва-
тел на та ус лу га, ка то ця ло, във вис ше то учи лище.
Ка то съ-съз да тел на стой ност на за ня тие то сту ден тът 
съ що мо же да се въз пол з ва, ма кар и частич но, от ди зай на. 
С при съст вие то си той би допри не съл за осъ щест вя ва не то на 
мо де ла на екип но то пре по да ва не и би ут вър дил ог ле дал ния 
про цес на то зи ди зайн ка то ус пеш на рам ка за син х ро ни зи ра-
не на дейст вия та му с те зи на еки па пре по да ва тели.
За раз ли ка от пред ход на та хи по те тич на пер со на, сту ден-
тът съ-съз да тел на стой ност на съ дър жа ние то оста ва пе ри фе-
рен за ди зай на, но пък участие то му в съв мест но то про из веж-
да не на учеб но то съ дър жа ние е пот вър ж де ние на ди зай на по 
сми съл. За то зи ти паж дви же ща та си ла на ди зай на е не при-
съст вие то на място, а вза и мо дейст вие то по време. 
За нас е пре диз ви ка тел ст во сту ден тът, кой то не са мо не 
участ ва в съв мест но то про из веж да не на учеб но то съ дър жа-
111
ние, но ка то ко ле га в ака де мия та не е и съз да тел на стой ност. 
Раз ра бо те ни ят тук ди зайн от х вър ля от струк ту ра та си то зи 
сту дент ка то ди на ми чен еле мент, не за ви си мо да ли той ве че 
е, или още не е иг но ри рал все ки ди зайн на ака де мич но то обу-
че ние. По ра ди то ва че не е съз да тел на стой ност, е опре де лен 
в ди зай на ка то па си вен сту дент, но са мо за вре ме ви те рам ки 
на про це са на ди зай на. Все ки след ващ се местър е въз мож-
ност за про мя на в та зи кла си фи ка ция, за що то сту ден тът мо-
же да бъ де про во ки ран или да въз ник нат ус ло вия да про ме ни 
дис по зи ция та си към ака де мич но то обу чение.
112
Зак лю че ние 
Идеята да предложим модел на съвременен дизайн за 
академичното обучение, в който ролята на студента да бъде 
съ-създател на стойност, бе продиктувана от проблемите, пред 
които ни изправя случаят да сме насрещната за студента стра-
на в обучението му. За преподавателя е предизвикателство 
да увлече и задържи студента в играта „обучение“, която той 
води и като носител на имплицитното знание по дисципли-
ната. Студентът идва на занятие, за да научи най-вече онова, 
което е харесал извън висшето училище, а не само това, което 
е потърсил вътре в него (дали това, което е намерил вътре, 
влиза в общия контекст и дали е отговорило на очакванията 
му, е друг, също важен, въпрос). Често пъти играта, която пре-
подавателят му предлага, не го удовлетворява и той отказва 
да участва в нея – престава да посещава занятията. Играта в 
академичното обучение преподавателят създава заради позна-
нието, което тя носи, докато я играеш. Днес обаче студентът 
не търси да познава и да разбира постепенно, с времето. Той 
иска да знае как, и то веднага. Студентът търси интерактив-
ната игра на въпроси и отговори с бърз обективен резултат, 
който той смята за действителната си оценка.
Студентът, отказал да посещава занятията на един пре-
подавател, не става активен в извънаудиторното обучение, 
за което същият преподавател му дава свободата, а висшето 
училище му предоставя необходимите ресурси, за да може 
сам да набелязва и да проучва актуалните според него въпро-
си, които накрая трябва да представи на занятие или индиви-
дуално пред преподавателя. Този факт ни поставя пред друг 
проблем пред дизайна.
И още един: младият преподавател най-често няма дос-
тъп до бизнес практиката на локално ниво. Парадоксално е 
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– особено в сферата на обществените науки, които изискват 
учебното съдържание да е огледало на фактическото поло-
жение – той да работи изцяло с вторична информация. И тук 
проблемът не е само в институцията висше училище. Препо-
давателят слепешком, опипом търси най-добрите варианти 
както за композиране, така и за представяне на подготвеното 
от него учебно съдържание.
И друг: бизнесът, критикувайки образователната услу-
гата във висшето училище, осъжда конкретно преподавате-
ля за това, че, като общо правило, наеманите студенти нямат 
необходимите основни знания и умения за работа в про-
фесионална среда. В тази разработка големият проблем за 
колаборацията „академия – бизнес“ също предстои да бъде 
поставен за решаване.
Това, което е – статуквото, има много нюанси и остава 
непостижимо за разработването на модел на дизайна. Зара-
ди променливостта на компонентите – според изучаваната 
предметна област, вида на висшето образование и пр. – мо-
дела подчинихме тук на нормативното предвиждане, което 
признава степента на идеализация на съвременния дизайн 
на висшето училище. Все пак, без емпирия тези нюанси ще 
бъдат гола абстракция, тъй като приложимостта на модела, 
както споменахме, опира не просто до участниците, а до 
вида, чертите, изискванията и нагласите им.
Предложихме модел за съвременен дизайн на образо-
вателната услуга, който събира на едно място с обща цел 
тримата участника в процеса на академичното обучение по 
бизнес науки: преподавател-студент-практик. Дизайнът е 
приложим и за бъдещи емпирични проучвания, чрез които 
да анализираме статуквото във висшето училище и бизне-
са – с оглед именно на дизайна: за да видим дали този тип 
академично обучение е подходящият. За нас обръщането на 
перспективата – „от дизайна към проучването“ – е важно, за 
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да установим по пътя на емпирията нивото на нормативност 
на дизайна и как да подходим към проученото статукво. С 
други думи, студентът няма как да бъде изследван предва-
рително, за да бъде съ-създател на стойност, т.е. не можем 
да го проучваме с цел да правим модел. Но все пак за разра-
ботката на дизайна ние създадохме условията: с помощта на 
сценарийния подход за „илюзорно“, хипотетично емпирич-
но изследване. Нашият модел се отнася и до другите активни 
участници в дизайна – преподавателя и практика, и до кон-
текста на взаимодействието между тях, т.е. моделът спомага 
за анализ и на другите участници, както и на условията за 
изпълнението му. 
Моделирането е направено по съществуващите светов-
ни стандарти за образование и научна компетентност. Зато-
ва от бъдещите емпирични изследвания, направени според 
предложения тук дизайн, ще показват с точност възможните 
дефицити и разминавания с модела.
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